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Resumen
Debido a la globalizacién y el crecimiento de la competitividad en los mercados

nacionales e internacionales se ha creado la necesidad de desarrollar nuevas
estrategias que les permitan a las empresas mantener y obtener nuevos mercados, es

asi como la innovacion se presenta como una alternativa para las organizaciones.

Aprovechando el crecimiento de la industria de motos a nivel nacional y regional el
presente trabajo de emprendimiento va dirigido a la apertura de un taller de motos en la
ciudad de Pereira enfocado en la calidad y personalizacion, dando un recorrido por
aspectos macro y microeconomicos, sociales, administrativos, entre otros, dando las
bases tedricas para la validacion del proyecto.

Palabras clave

Innovacién, emprendimiento, taller, motos, Pereira,

Abstract
The globalization and the growth of competitiveness in domestic and international

markets has created a need to develop new strategies that enable them to companies
and maintain secure new markets, this is how innovation is presented as an alternative

for Organizations .

Taking advantage of the growth of the industry Motorcycle national and regional level
this work of entrepreneurship is aimed at the opening of the workshop UN motorcycle in
the city of Pereira focused on quality and customization, giving the UN for travel: macro
microeconomic, aspects social, administrative, among others, giving the theoretical
basis for the validation of the project.

Keywords

Innovation, entrepreneurship, workshop, motorcycles, Pereira

1. Planteamiento del problema.
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Descripcion del area problematica.

Innovacién

La apertura econdémica que se ha presentado en las dos ultimas décadas impulsada
por la globalizacién en paises de Sur América, ha desatado una revolucion en la forma
de crear negocios, la alta competitividad en cada sector, conlleva a que los nuevos
empresarios encuentren nuevas salidas para que sus negocios puedan salir a flote y

mantenerse durante el tiempo.

La innovacion es un medio que le permite a las empresas estar mejor preparados para
los cambios que se presenten en el mercado y asi poder mantener sus productos en él,
y se entiende como “la introducciéon de un nuevo, o significante mejorado, producto
(bien o servicio), de un proceso, de un nuevo método de comercializacion o de un
nuevo método organizativo, en las practicas internas de la empresa, la organizacion del

lugar de trabajo o las relaciones exteriores” (OCDE y Eurostat, 2006, p.56).

Es por esto que la innovacion

(...) contribuye a incidir en mejoras en la posicidbn competitiva, al aumentar las cuotas del
mercado como efecto de nuevos productos, mejora en la atencion al cliente, excelente
calidad, menor precio resultado de las mejoras del proceso o incluso una atencion y
respuesta mas rapida a los clientes, esto es, actuar y hacer mas rapido en comparacion con
los competidores. Ser capaz de hacer algo que nadie mas puede o hacerlo de una mejor

manera es fuente de ventaja. (Corona Trevifio, 2010, p.216)

Sector servicios
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Es importante conocer el sector y su evolucion, su participacion en las economias,
tanto locales como internacionales, y asi hallar nuevas soluciones que puedan suplir
las necesidades que no se estan supliendo o mejorar las que exista, obteniendo asi

una ventaja competitiva frente a las empresas con las que estamos compitiendo.

(...) los servicios, también, han sido definidos por las caracteristicas propias de los
resultados de su actividad; es decir, son intangibles, no poseen una cualidad de
exterioridad, no pueden mantener en inventario, hay simultaneidad entre produccion y
consumo, existe alta heterogeneidad, dificultad de estandarizacion y comunmente es
visto como un acto o un proceso mas que un resultado dado. (Rivera Rodriguez, 2012,
p.36)

“Los servicios son una industria con gran potencialidad, su crecimiento es continuo y
estable” (Ramos Velazquez, 2011, p.40). Considerado anteriormente como un sector
de baja productividad y de escasa o nula transabilidad, el cual ha sufrido unos cambios
significativos durante los ultimos afos. (Ramos Velazquez, 2011, p.40). “El sector
servicios es hoy dominante en la economia mundial en términos de su peso en el
empleo y en el PIB y su relevancia viene creciendo a lo largo del tiempo” (Lopez, &
Ramos, 2013, p.1).

En el 2011 el sector servicios presentd unos excelentes indicadores para las
economias desarrolladas “En 2011 los servicios contribuian con 74% del PBI en el
mundo desarrollado (contra 71% en 2000) y 55% en los paises de ingresos medios y
bajos (contra 53% en 2000)” (Lépez, & Ramos, 2013, p.1).

En este sector se concentraba gran parte del capital humano “En tanto, en el promedio
2008-2011 los servicios absorbian 85% del empleo femenino y 64% del empleo
masculino en los paises desarrollados (contra 76 y 56% respectivamente en 1990-92)”
(Lépez, & Ramos, 2013, p.1).

Pero no solo fueron buenos para las economias de paises desarrollados, en América
Latina también tuvieron una buena participacion en el PIB y el empleo con respecto a

los demas sectores “En América Latina y el Caribe los servicios representaban el 62%

Universidad

1@ CATOLICA
|

Néstor Daniel Agudelo Zapata
Taller de motos Santy




del PBI en 2011 y el 78 y 52% del empleo femenino y masculino respectivamente”
(L6pez, & Ramos, 2013, pp.1-2).

El sector de los servicios prestados a las empresas excepto servicios financieros e
inmobiliarios cumple un papel muy importante dentro de la economia nacional pues
hace referencia a los principales proveedores de las empresas nacionales y que

generan importantes ingresos para la economia del pais. (Sanchez de los Rios, 2011,
p-3)

Poblacion en estado de discapacidad

Ademés el sector servicio permite la vinculacion de personas en estado de
discapacidad ya que muchas tareas no requieren de un mayor esfuerzo fisico, como
lo es el trabajo de secretaria(o), y Risaralda en el Censo de poblacion y vivienda del
2005 se identificaron 57.866 personas con limitaciones permanentes, y al aplicar un
indicador de capital humano, en el departamento, se ubica con un nivel de 1 o Bajo
de exclusion (40,83%), y mas precisamente en el ambito social se presenta las

siguientes calificaciones. (Gémez, 2010)

Dimension [ Nivel de Exclusion . Baju_- Medi Medi Alt
Bajo Medi o o-

o Alto
DIMENSION SOCIAL

Trabajan (mayores de 9 anos)

24 20 20 15

Recibib itacio | trabaj
ecibié capacitacién para el trabajo 7 3 5 4
Se capacitaron para el trabajo en el SENA 29 30 &7 71

Tabla 1. Indicador de nivel de exclusion de personas con discapacidad.
Fuente: Gomez Beltran, p.226. (Modificado por el autor)

Por tal razon este talento humano que se encuentra buscando empleo es una gran

herramienta para las empresas, debido a su impetu que los impulsan a salir adelante y
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demostrarle a la sociedad que son personas utiles para el crecimiento y desarrollo de la

region.

Venta de motocicletas

El sector de venta de motocicletas tiene un crecimiento acelerado en la Ultima década,

hasta llegar a cuadruplicarse el numero de vehiculos vendidos desde el 2004 hasta el

2013, y llegar a méas de 660.000 motos vendidas al afio, lo cual es tendencia y con

aumentos exponenciales cada periodo.

Afio Produccion | Importaciones Consumo
Mcdo Nal Aparente
2000 53490 4.038 57528
2001 53497 5710 59207
2002 71.313 8.509 79.822
2003 89.199 9.990 99.189
2004 150.943 13.287 164.230
2005 248.741 31.376 280.117
2006 388678 57.942 446620
2007 406.324 74.363 480.687
2008 381.598 49 590 431.188
2009 304.309 21.108 325417
2010 373.620 19.820 393.440
2011 508.989 21.315 530.304
2012 554 484 43.164 597648
2013 620.837 40.012 660.849
2014 652.293 44 257 696.550

llustracion 1. Crecimiento de venta de motos en Colombia desde el 2000 hasta el 2014
Fuente: ANDI, Sector de motocicletas

Todo esto por la gran participacion que presenta Colombia en el sector de

ensambladores de motos, en donde, ocupa el segundo lugar solo superado por Brasil,
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gue permite ofrecer al mercado bajos precios para estos vehiculos, cosa que las
familias colombianas han visto como una opcion de sustituir el deficiente transporte

publico de sus ciudades.

Debido a estos crecimientos en las ventas de motocicletas, el servicio de

mantenimiento y venta de repuestos de motos es muy atractivo para los inversionistas.

Talleres de motos

En la actualidad los talleres de motos cuentan con un mal servicio al cliente, en donde
éstos desconfian de los mecanicos a los que les llevan a reparar sus vehiculos, en
estos lugares a los clientes no se les brinda una solucion completa al problema que
presentan sus motos, al contrario se realizan trabajos a medio hacer, en ocasiones se
le realizan dafios, se les instalan piezas de menor calidad que se desgastan y averian

mas rapido, asi la persona debe volver rapido al taller para realizar otras reparaciones.

Es alli donde un taller de categoria mundial enfoca su estrategia en fidelizar a sus
clientes, generandoles una mayor confianza en su servicio, efectuandolo con
honestidad y calidad, logrando que su negocio obtenga una buena reputacion y obtener

nuevos clientes a diario.

Pero entrar a un mercado de competencia perfecta, que “Es la estructura de una
industria (u organizacién de mercado) donde intervienen muchas empresas, cada una
de ellas es pequefia en relacion con la industria, practicamente producen los mismos
productos y ninguna es lo bastante grande para tener algiin grado de control sobre los
P”, (Alfonso & Chica, s.f, p.1), no es muy atractivo para un empresario, es por esto que
se deben identificar nuevos mercados con poca o nula participacion, es el caso de las
motos de alta gama, especialmente extranjeras que cuentan con muy pocos centros de
servicios a nivel nacional, dependiendo de cada marca, por ejemplo, la marca Ducati

solo tiene uno en Colombia.
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1. Formulacién del problema.

Entrepreneurship

La creacion de empresa después de la década de los noventa ha tomado mucha
fuerza, se ha visto como una forma de poder salir de las crisis econémicas y la falta de
empleo que se presentan en algunos paises, “La creacion de empresas, también
conocida como entrepreneurship, en la actualidad ha sido un &rea de un desarrollo
creciente, gracias al gran aporte en el desarrollo econémico que ha generado”

(Chavez-Jiménez & Vargas-Hernandez, 2012 p.1).

El fenédmeno entrepreneurship ha fortalecido el pais ante la crisis econémica que
enfrenta asi como ante la falta de oportunidades de empleo, ya que como respuesta a
estas dificultades, gran parte de los ciudadanos se han enfocado en crear sus propias
fuentes de ingreso mediante proyectos de autogestion, lo cual se refleja en la creacién

de nuevas empresas. (Chavez-Jiménez & Vargas-Hernandez, 2012, p.1).

En Colombia desde 1991 se ha visto el interés creciente por el desarrollo de mas y
mejores empresas que ayuden a crecer la economia, y debido a las aperturas de
mercados y la competencia extranjera se requiere de un mayor desarrollo para que
éstas tengan una solidez y puedan generar empleo y ayudar a que la economia
nacional crezca “Con la aprobacion de la Constitucion Politica de 1991, los agentes
econdmicos de Colombia tuvieron que afrontar nuevas condiciones para desarrollar sus
actividades y competir de manera mas directa con las empresas extranjeras” (Tarapuez
Chamorro, Osorio Ceballo, & Botero Villa, 2013, p.275).

De igual forma no se le da la importancia que requiere la creacion de empresas en

Colombia, pero,

Al incluirse el emprendimiento en la agenda de gobierno del presidente Uribe en 2002, se

logra brindar la importancia necesaria a este tema, aspecto que al parecer genero la
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dindmica necesaria para involucrar a entidades publicas y privadas de distintos niveles
gue posteriormente terminaron operando de forma coordinada bajo un esquema de

politica publica. (Tarapuez Chamorro, Osorio Ceballo, & Botero Villa, 2013, p.275)

Con unas series de estrategias que apuntaban al desarrollo de nuevos emprendedores
durante el mandato de Uribe, se “(...) incluyé una variada gama de estrategias,
pasando por la sensibilizacién de los colombianos en cuanto al emprendimiento,
formacion, creacion de empresas de base tecnologica, financiacion y desarrollo de
incubadoras, entre otras” (Tarapuez Chamorro, Osorio Ceballo, & Botero Villa, 2013,
p.279).

En 2002, se aprueba la Ley 789 (Congreso de la Republica de Colombia, 2002) que creé
el Fondo EMPRENDER (art. 40) como una cuenta independiente y especial adscrita al
SENA, que dinamizaria el entusiasmo de las universidades a través de sus unidades de
emprendimiento, apoyando a sus estudiantes para que presentaran sus propuestas ante
dicho fondo y accedieran a capital semilla no reembolsable. (Tarapuez Chamorro, Osorio
Ceballo, & Botero Villa, 2013, pp.278-279)
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Principales instituciones que participan en la Red Nacional para el Emprendimiento en Colombia.
(1) Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones; (2) Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural; (3) Institutos de Educacion para el Trabajo y el
Desarrollo Humano; (4) Laboratorios Sociales de Cultura y Emprendimiento; (5) Fondo Nacional de Garantias y Fondos Regionales de Garantias.

Tabla 2. Principales instituciones que participan en la Red Nacional para el Emprendimiento en
Colombia
Fuente: Tarapuez Chamorro, Osorio Ceballo, & Botero Villa, 2013, pp.278-279

La creacién de empleo es un factor importante a la hora de crear una nueva empresa,
siendo una variable que califica entidades de financiacion como lo es el Fondo

Emprender entre otras.

Proceso de reclutamiento y seleccion de personal

Las organizaciones requieren de colaboradores altamente calificados, pero no solo en
conocimientos para desarrollar dicha actividad, también es importante que el
colaborador esté bien formado en principios y valores, debido a que, va a tener

constante interaccion con otras personas, tanto como comparieros de trabajo y clientes.

Por tal razén se requiere de un buen proceso de reclutamiento y seleccion, entendido
como el proceso de atraccion de candidatos calificados para un cargo, realizando un

buen filtro, el cual permita que las personas que presenten caracteristicas deseadas
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por la organizacion y sean los candidatos mas adecuados para los cargos de la
organizacion, teniendo como fin maximizar la eficiencia y el desempefio del personal y

posteriormente el de la organizacién. (Jaramillo Naranjo, 2005)

Es pertinente tener igualdad en el proceso de reclutamiento del personal y ambiente
laboral en el que se desarrollan las actividades de los colaboradores, creando una
empresa incluyente, consciente de que las personas con discapacidad juegan un papel
preponderante en la vida empresarial tanto con clientes, empleados, proveedores y

accionistas. (Zuluaga Restrepo, 2012, p.11)

La exclusion social de individuos con algun tipo de limitacion es cada vez mayor, con lo
cual los costos sociales para un pais en via de desarrollo como Colombia son muy
elevados. (Uribe Restrepo, Jiménez Builes, & Ramirez Patifio, 2009, p.4) Siendo ellos
una gran fuerza laboral con pocas oportunidades, que debido a la exclusion social que
tienen, afectan negativamente el desarrollo de Colombia, es por eso que la idea de
crear empresas en donde a estas personas se les brinde la oportunidad de crecer y

desarrollarse profesionalmente es necesaria para ayudar al crecimiento del pais.

Formulacion de pregunta, objetivo principal y especificos del trabajo

La creacion de empresa es una forma de que los nuevos empresarios aporten sus
conocimientos y experiencias para solucionar problemas que se estén presentando en
el mercado actual, tales problemas en la actividad de mantenimiento y reparacion de

motos planteados previamente en la descripcion del problema.

Tomando en cuenta lo dicho hasta el momento, la pregunta que surge para el presente
trabajo es la de ¢Cual es la viabilidad de la apertura de un taller de motos en la ciudad
de Pereira enfocado en la atencion al cliente, con un servicio personalizado donde se le
brinde seguridad y calidad en la solucion del problema para la poblacién de Pereira y

Dosquebradas?

A partir de la fase inicial de la investigacion, siendo esta la formulacién del problema se

plantean los objetivos a lograr. De manera que, como objetivo general se tiene;
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determinar la viabilidad de la apertura de un taller de motos en la ciudad de Pereira
enfocado en la atencién al cliente, con un servicio personalizado donde se le brinde
seguridad y calidad en la solucion del problema para la poblacién de Pereira y
Dosquebradas.

Para alcanzar éste, es necesario trazar unos objetivos especificos que permitan dar
respuesta a la pregunta de investigacion. Entre ellos encontramos; conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios de talleres para motocicletas en las ciudades de Pereira y
Dosquebradas, identificar la viabilidad financiera de la apertura de un taller de motos
enfocado en el servicio personalizado al cliente, estructurar los requisitos
administrativos para la conformacién de la empresa y conocer los requerimientos

legales exigidos para un taller de motos en la ciudad.

2. Delimitacion.

El presente proyecto de emprendimiento se llevara a cabo en la ciudad de Pereira, se
desarrollara en tres etapas, las dos primeras a corto y mediano plazo y la ultima a largo
plazo; la primera etapa se realiz6 durante el 2014, la cual consistié en el planteamiento
tedrico y preparatorio del negocio, la segunda etapa, sera la ejecucion y puesta en
marcha de la idea durante el 2015 y la tercera etapa se tendra un plazo de 5 afios para
obtener la certificacién de Ducati como taller autorizado.

El taller de motos Santy, ira dirigido hacia la poblacion de motociclistas de las ciudades
de Pereira y Dosquebradas, que buscan seguridad y confianza en un servicio de
calidad para el mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo, personalizacion,
repuesto y accesorios para motocicletas de 2 y 4 tiempos, De igual forma para los
propietarios de motos Ducati en un radio de 300 km de la ciudad de Pereira a largo

plazo como se dijo anteriormente.

Ademas de tener un servicio técnico para las marcas mas comercializadas tales como
Suzuki, Yamaha, Honda, Auteco, entre otras, se empezara a trabajar en un proyecto

innovador de la regién, que consistira en el proceso de acreditacion de la marca de

Universidad

1@ CATOLICA
|

Néstor Daniel Agudelo Zapata
Taller de motos Santy




motos de alta gama Ducati, originaria de Italia, la cual posee un taller autorizado en la

ciudad de Bogota, avenida carrera 15 # 100-50, llamado Ducati Bogota.

Dicho proyecto consistird en que, el Taller de motos Santy sea un taller autorizado para
la reparacion y mantenimiento de los vehiculos Ducati, y por consiguiente un
distribuidor de sus repuestos y asi generar confianza y seguridad en los propietarios de

productos de esta marca.

3. Justificacion.

Como futuro Administrador de Empresas de la Universidad Catdlica de Pereira, se ve la
necesidad de emprender un proyecto de emprendimiento en el cual se pueda poner en
marcha un plan de vida, con este proyecto se busca la generacion de empresa propia,
la cual pueda ayudar al desarrollo econémico de la region, generar empleos a
egresados del SENA y apoyar a las personas con discapacidades fisicas, a que

puedan desempefiar una labor.

Es por estas razones que el presente trabajo de grado se realiz6 en la modalidad de
proyecto de emprendimiento y asi aplicar los conocimientos que se han adquirido
durante la carrera profesional para construir un futuro y asesorado por un estudiante de

Ingenieria Mecénica de la Universidad Tecnolégica de Pereira.

En la familia ha habido una tradicion y apego emocional hacia las motos, que se ha
venido manteniendo desde anteriores generaciones, siendo esta una razoén por la cual
se decide escoger el sector de servicios y la actividad de mantenimiento y reparacion
de motos, ya que se puedo obtener el apoyo y asesoramiento en el transcurso del

proyecto y obtener conocimientos atreves de la experiencia de otras personas.

Ademas de los motivos emocionales para realizar este proyecto, también tomo como

motivacion el gran crecimiento que hay tenido el parque automotor (motos) en la ciudad
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de Pereira, siendo este el transporte favorito de los Pereiranos lo cual se ampliara mas

adelante.

Malas experiencias y comentarios de conocidos con respecto al pésimo servicio y
atencién que presentan muchos talleres de la ciudad, es también un factor motivacional
para entrar a este sector con una idea de negocio aplicada por los grandes
concesionarios de las principales marcas de motocicletas del pais pero que sus precios
son altos y poco accesibles para el 72% de los motociclistas que su salario esta entre
uno y dos salarios minimos para el 2012 segun el Comité de Ensambladores de Motos
Japonesas (CEMJ,2013, p.24), para estas personas pagar un precio elevado por el
mantenimiento o reparacion de su moto no es una opcion, ya que la principal razén por
la cual estos las utilizan es por su economia y ahorro con los demas medios de

transportes de la ciudad.

Por lo anterior, este trabajo parte de la motivacion de suplir una necesidad basica de
los motociclistas, que es el mantenimiento y reparacion de sus vehiculos, con amplios
estandares de calidad, generando seguridad al cliente y una gran experiencia en la
prestacion del servicio asi logrando su fidelizacion con la empresa, permitiendo a la

empresa ser la favorita entre ellos.
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4. Marco referencial.

4.1. Marco teodrico.

Emprendimiento Entrepreneur

Producto o servicio

Proteccion de la
propiedad intelectual

6 pasos hacia el
emprendimiento exitoso

Preventivo

Marco teorico

Mantenimiento

Correctivo

Actividades
primarias

Actividades de
apoyo

Marco Referencial

Economica

Empleo y mercado
laboral

Marco contextual Perspectivas

Creacion de empresas
en Pereira

Marco legal Empresarial

Sector motocicletas

Tabla 3.Hilo conductor.
Fuente: Elaboracion propia
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Para Formichella (2004) emprendimiento es “(...) el desarrollo de un proyecto que
persigue un determinado fin econdémico, politico o social, entre otros, y que posee
ciertas caracteristicas, principalmente que tiene una cuota de incertidumbre y de
innovacion” (p.3) por tal razén se puede entender como emprendimiento, colocarse una
meta en este caso desarrollar un proyecto, para asi obtener un resultado, ya sea

econdmico o social.

Pero para llevar acaba esta proyecto se requiere de una persona con cualidades
especiales y diferenciadoras a las demas, es esta persona llamada, emprendedor, “La
palabra emprendedor tiene su origen en el francés entrepreneur (pionero), y en un
inicio se uso6 para denominar a aquellos que se lanzaban a la aventura de viajar hacia
el Nuevo Mundo” (Formichella, 2004, p.3).

Y “Justamente ese ingrediente de actuar bajo incertidumbre es la principal

caracteristica que distingue hoy a un emprendedor” (Formichella, 2004, pp.3-4).

En este orden de ideas, un “emprendimiento posee la caracteristica de ser innovador
(...) significa introducir un cambio, éste puede ocurrir en la estructura social, en la
gestion publica, en la elaboracién de un producto o en la organizacion de una empresa,
entre otros.” (Formichella, 2004, p.5). Es decir, la innovacion se entiende como el

hecho de crear, desarrollar o aplicar algan elemento nuevo en diferentes entornos.

“Las actividades innovadores corresponden con todas las operaciones cientificas,
tecnoldgicas, organizativas, financieras y comerciales que conducen efectivamente, o
tienen por objeto conducir, a la introduccién de innovaciones” (OCDE y Eurostat, 2006,
p.57) y que esto “(...) representa un camino mediante el cual el conocimiento se
traslada y se convierte en un proceso, un producto o un servicio que incorpora nuevas

ventajas para el mercado o para la sociedad.” (Formichella, 2004, p.5).

Por tal razén la importancia de esta accién, ya que con ésta se pueden realizar mejoras
a procesos, productos o servicios, que traigan consigo nuevas tecnologias, reduccion
de costos y tiempo en procesos de produccion, y un sinfin de beneficios, tanto para el

emprendedor como para los clientes y la sociedad.
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Schumpeter (citado por Formichella, 2005, p.36) “afirma que la innovacion es la que
posibilita que exista el crecimiento y el desarrollo socio-econémico, por medio de un
efecto de retroalimentacién”. Es por esto que los emprendedores deben apostar hacia

la innovacién como factor principal en el desarrollo de su negocio.

Parra et al. (2007, p.20) expone una serie de tipos de innovacion, de los cuales se
trataron los dos mas representativos “innovacion en el producto o servicio” que consiste
en “ofrecer algo que nadie mas pueda ofrecer” y “proteccion legal de la propiedad
intelectual” que es “ofrecer algo que los otros no puedan hacer a menos que pague una

licencia u otro tipo de precio por ello”

Pero para desarrollar todo este proyecto, primero se debe construir una base teorica, la
cual no va a garantizar el éxito de éste, pero si va ayudar en gran medida para que

tenga un buen resultado el ejercicio.

Mullins (2012, p.35) expone “(...) los seis pasos hacia el emprendimiento exitoso”,
dejando claro como se dijo anteriormente, esto no va a garantizar que el proyecto de

emprendimiento tenga éxito, pero si va ayudar para su desarrollo.

En primer lugar se empezaria con el descubrimiento de una oportunidad de la cual se
pueda obtener provecho, pero algo importante antes de conseguir el dinero y los
recursos necesarios para poner en marcha el negocio, el emprendedor debe analizar
cuidadosamente y sin ningun tipo de apego la oportunidad misma. Teniendo en cuenta
algunas preguntas importantes tales como; ¢Se tiene una oportunidad aceptable de
supervivencia? ¢O se va a perder meses 0 afos siguiendo una idea errénea? Es asi
gue para empezar a elaborar el plan de negocios es primordial pasar primero por estos
dos pasos: descubrir una oportunidad y evaluarla objetivamente. La elaboraciéon de un

plan de negocios viene en tercer lugar. (Mullins, 2012)

Con este plan de negocio desarrollado, se puede seguir con el cuarto paso que
consiste en la busqueda y obtencidn recursos necesarios para poner en marcha el
nuevo negocio, ya sean estos recursos financieros y humanos, como son los socios,
proveedores y asesores. El siguiente paso a seguir es la gestion de la empresa hacia el

crecimiento, el cual le de las herramientas y la capacidad de sobrevivir en la industria

Universidad

A CATOLICA
*

Néstor Daniel Agudelo Zapata
Taller de motos Santy




gue ha entrado. Y para finalizar, el paso 6, consiste en cosechar el valor de la empresa,
ya sea vendiéndola rentablemente o cotizandola en una bolsa de valores. (Mullins,
2012)

Es asi como estos pasos pueden ayudar al emprendedor en su camino hacia el éxito
en sus proyectos, pero ademas de esto, este debe de conocer conceptos basicos de su
negocio, como es en este caso para un taller de motos, los dos principales seria

mantenimiento correctivo y preventivo.

Mantenimiento correctivo consiste en la “actividad humana desarrollada en equipos e
instalaciones, cuando a consecuencia de alguna falla, han dejado de prestar la calidad
de servicio esperada.” (Sanchez 2011, p.11)

Y mantenimiento preventivo refiriéndose a “este mantenimiento normalmente incluye
inspecciones periddicas de instrumentos y equipos, haciendo las tareas de limpieza,
lubricacion, ajuste, comprobacién y reemplazo de componentes defectuosos, que
pudieran fallar, alterando el estado operacional del equipo antes de la proxima fecha.”
(Sanchez, 2011, p.12)

Una buena articulacion de estas principales actividades va ha permitir a un taller
obtener una estructura estable y organizada representada por su cadena de valor, que
les brinde las herramientas y conocimientos necesarios para prestar un servicio con

altos niveles de calidad.

Michael Porter plante6 la cadena de valor, como medio para identificar las actividades
de valor que son las que llevan a una organizacién, por medio de una estrategia
competitiva, lograr desarrollar su mision y alcanzar su vision. Siendo estas actividades
de valor, los procesos distintos fisicos y tecnoldgicos que realiza una organizacion,
teniendo una participacion directa en la consecucion de la ventaja competitiva. (citado

por Santos Pérez, 2005). Entendiendo como ventaja competitiva

El valor que una empresa es capaz de crear para sus compradores, por medio de varias
actividades discretas que son guiadas por la buena implementacion de las estrategias
competitivas que una empresa establece para estar por encima de las demas que se

encuentren en el mercado. (Santos Pérez, 2005, p.20).
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Se pueden dividir en dos tipos; actividades primarias, son las que estan directamente
relacionadas con la actividad productiva, tales como: la logistica interna, operaciones,
ventas y mercadotecnia, logistica externa, el servicio y las actividades de apoyo, tiene
como fin asistir, respaldar y sustentar las actividades involucradas en las actividades
primarias, proporcionandoles insumos, tecnologias, recursos humanos y variadas
funciones administrativas, se encuentran: las compras, desarrollo tecnologico, gestion

de recursos humanos e infraestructura. (Citado por Santos Pérez, 2005)

INFRAESTRUCTURA DE LA FIRMA \
MANEJD DE RECURSOS HUMANOS - \ o
ACTIVIDADES

DE APOYO : DESARROLLO DE TEGNOLOGIA

:ADQUISICIONES:

LOGISTICA |[OPERACIONES LOGISTICA MARKETING SERVICIO
DE DE Y
ENTRADA SALIDA VENTAS
v

ACTIVIDADES PRIMARIAS

llustracion 2. Cadena de valor.
Fuente: Devoto Ratto

.Para la construccion de una cadena de valor Santos Pérez (2005) cita tres pasos;

1. Realizar una comparacién de las actividades de la cadena de valor genérica, por

medio de la comparacién de cada una de las actividades primarias y de apoyo.

2. Realizar un analisis de las actividades de valor por separado, teniendo en cuenta dos
aspectos: cuando la actividad tiene un potencial de impacto de diferenciacién y cuando
representa una parte importante en los costos. Esto lleva a que la organizacion

identifique cual es la estrategia competitiva que mas le conviene plantearse.

3. El estudio del entorno externo e interno de la organizacion, para determinar las
fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades que se deben tener en cuenta al

analizar cada una de la actividades de valor que componen la cadena de valor.
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Garantizar un excelente servicio gracias a una estructura organizada y funcional,
ademas de aprovechar las ventajas competitivas que se identifiquen y sean un factor
de diferenciacion con respecto a la competencia, va permitir obtener un reconocimiento
de los clientes y clientes potenciales, convirtiendo esto en la fidelizacion de los usuarios
de los servicios de la organizacion, importante para que las empresas perduren a

través del tiempo en el mercado

Fidelizar es la capacidad de que las empresas logran mantener un cliente satisfecho a
través del tiempo. Contemplando la creacion de barreras de salida del cliente. (Tolosa
Vargas, N. & Garcia Agudelo, M, s.f)

En el pais las PYMES han empezado, entonces, a adoptar intuitiva y empiricamente esta
estrategia de mercadeo y estan comenzando a modificar la vision de las empresas. Han
pasado de un modelo de transaccion de negocios a un modelo de perdurabilidad centrado
en el cliente para constatar que sin muchos recursos pero con estrategias de mercadeo
relacional, es decir focalizados en el cliente, pueden fidelizar a los consumidores, perdurar y
ganar mercado. (Tolosa Vargas, N. & Garcia Agudelo, M, s.f, p.11)

Para finalizar este marco tedrico es indispensable definir un término que se ha venido
mencionando a lo largo de texto, la calidad, definida por la Real Academia Espafiola
(2001) como una “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permiten juzgar su valor” (p.1)
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4.2. Marco legal.

Para abrir una empresa en la ciudad de Pereira, se deben cumplir con los siguientes

requisitos establecidos por la Cdmara de Comercio de Pereira (2014):

Tramites ante la Camara de Comercio para la creacion de empresa y matricula del

establecimiento

Con base en la Ley 232 de 1995 y demas normas concordantes es obligatorio para el
ejercicio del comercio, que todos los establecimientos abiertos al publico retnan los

siguientes requisitos:
1. Cumplir con las normas de uso del suelo

Comprende la verificacion de la ubicacion del establecimiento y su actividad a
desarrollar, cumpliendo con las normas urbanisticas del (P.O.T) y sus decretos
complementarios, informandole al comerciante sobre la conformidad o no en el uso del

suelo (Este tramite no tiene ningln costo).
2. Cumplir con las condiciones sanitarias
Descritas por la Ley 92 de 1979 y las demas normas vigentes sobre la materia.

Comprende todas las normas de higiene y sanidad que deben tener en general los
establecimientos y los requisitos basicos que deben cumplir todos los establecimientos
cuando su actividad esta relacionada con el consumo y la manipulacién de alimentos

(Este tramite no tiene ningun costo).
3. Cumplir con las normas minimas de seguridad

Abarca las medidas minimas de seguridad, que deben tener en sus locales
comerciales, tales como: extintores, botiquin, sefializacion, y adecuada estructura del

cableado eléctrico, entre otros.
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4. Cancelar el valor correspondiente a Derechos de Autor

El Articulo 159 de la Ley 23 de 1982, ordena que quien en su establecimiento posea
medios de radiodifusién, debe pagar la autorizacion para comunicar la musica

legalmente.
5. Cumplir con las normas ambientales exigidas por la CARDER

La licencia ambiental se define como la autorizacion para ejecutar una obra o actividad
sujeta al cumplimiento por el beneficiario de los requisitos que la misma establezca en
relaciéon con la prevencién, mitigacion, correccidon, compensacion y manejo de los

efectos ambientales de la obra o actividad autorizada.

Se exige licencia ambiental en los casos taxativamente enunciados en los articulos 8 y
9 del Decreto 1220 de abril de 2005, modificados por el Decreto 500 de 2006.

Luego de que el Nuevo empresario haya formalizado su empresa ante la Camara de

Comer de Pereira, éste también adquiere unos compromisos con ella, los cuales son:

e Renovar el registro mercantil entre el 1 de Enero y el 31 de Marzo de cada afio.

e Informar los cambios que realice en desarrollo de su actividad comercial: cambio
de direccién, actividad, nombre del establecimiento, compraventas de

establecimiento y cese de actividades (Cancelacion matricula).

e Presentar y pagar la declaracion del impuesto municipal de Industria y Comercio

segun corresponda, conforme a la clasificacion a la cual pertenezca.

e Presentar la declaracion de Retencion a titulo del impuesto de Industria y
Comercio (RETEICA) (Solo Agentes Retenedores) teniendo en cuenta el

calendario tributario de esta entidad.

e Informar los cambios que realice en desarrollo de su actividad comercial y el
cese de actividades, dentro de los plazos establecidos por el Estatuto Tributario
(Acuerdo 41 de 2012).
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Norma Técnica Colombiana (NTC) 5771

Con base en las Norma Técnica Colombiana 5771 dada por Icontec (2010, pp.1-2) se
daran la definiciones de los requisitos que esta norma establece para la gestion del
servicio en establecimientos que cumplen la funcion de reparacion y mantenimiento

preventivo y correctivo de vehiculos automotores. (Icontec, 2010, pp.1)

Calidad de servicio. Capacidad para satisfacer las expectativas y requisitos de

los clientes durante la actividad y la prestacion de los servicios adicionales.

- Capacidad de atencion. Maximo numero de automotores que el

establecimiento pueda arreglar en una hora dentro de sus instalaciones.

- Cliente. Persona natural o juridica que requiere y recibe un servicio de

reparacion del vehiculo automotor.

- Competencia. Conjunto de destrezas y conocimientos necesarios para
desarrollar adecuadamente la actividad de reparacion y mantenimiento del

vehiculo.

- Compromisos adquiridos. Obligaciones adquiridas, se incluyen los
relacionados con la satisfaccion de los clientes, los servicios adicionales, las
guejas y reclamaciones, las cantidades entregadas a cuenta, los plazos

maximos para solucionar una queja o reclamacion, y similares.

- Comunicacion. Informacién suministrada sobre cualquier aspecto relacionado
con la actividad de venta y el propio establecimiento, asi como la informacién

proporcionada por los clientes durante la actividad de venta.

- Credibilidad. Efecto obtenido mediante la honradez, veracidad y sinceridad

mostrada por el personal del establecimiento a los clientes.

- Comprension del cliente. Capacidad para identificar las caracteristicas,

expectativas y necesidades de los clientes.
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- Fiabilidad. Capacidad para ejecutar el servicio prometido sin errores y haciendo

las cosas bien desde el principio.

- Instalaciones. Conjunto de dependencias del establecimiento necesarias para
desarrollar la actividad de arreglo de vehiculos automotores. Entre las
instalaciones mas frecuentes se encuentran, sala de proceso, sala de espera y

administracion.

- Mantenimiento correctivo. Reparacion inmediata de los vehiculos que

presenten fallas o desperfectos de cualquier naturaleza.

- Mantenimiento preventivo. Intervenciones efectuadas en los vehiculos
tendientes a precaver el deterioro o falla del vehiculo, y garantizar su

funcionalidad en 6ptimas condiciones de operacion.

- Personal del establecimiento. Son todas las personas implicadas en la
actividad del servicio de reparacion y mantenimiento de automoviles, entre otros:

la administracion, los operarios, los técnicos y similares.

- Seguridad. Inexistencia de peligros o riesgos que atenten contra la integridad

fisica de los clientes o de sus bienes en el establecimiento comercial.

- Establecimiento. Construccion o instalacion de caracter permanente, destinada

al ejercicio regular de actividades de reparacion y mantenimiento de vehiculos.

Para ser un taller autorizado por la marca Ducati (s.f.) se requiere cumplir de unos
requisitos que estos exigen los cuales se encuentran en su pagina oficial

http://www.ducati.com/, los cuales son los siguientes:

Esta es una oportunidad Unica para convertirse en miembro de una red de
distribuidores muy particular con una de las marcas Premium mas exitosas de Italia en
el mundo. Como era de esperar, estamos buscando a los candidatos de mayor calidad

para representar a la marca Ducati en zonas designadas de distintos paises.

La compra de una Ducati es una decision muy especial para cualquier persona y

necesitamos excepcionales distribuidores para proporcionar una experiencia
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http://www.ducati.com/

SUPERIOR a nuestros clientes. Su compromiso sera el proporcionar tan solo eso,
adoptando un completo enfoque de estilo de vida Ducati para su negocio .La
oportunidad de negocio abarca una gama unica en ventas de motocicletas nuevas y
usadas, una amplia gama de los mas modernos accesorios, un estilo de vida de marca,
ropa técnica de equitacion y un alto nivel en servicio y venta de piezas. Estos son los
elementos clave de un concesionario Ducati que debe tener un personal y una
direccion con los mas altos estandares. Para abrir un concesionario Ducati o afadir la
franquicia Ducati a su ya establecido negocio, usted debe poseer ciertas caracteristicas

muy importantes para nosotros.

Pasion por las motos.

Solo aquellas personas que viven y respiran motocicletas pueden vender Ducati.
Pasién por Ducati.

Los clientes Ducati se encuentran entre los motoristas mas dedicados y apasionados

en el mundo y usted debe serlo también, ellos no esperan menos!
Buena comunicacién y habilidades interpersonales.

El lugar donde esta representada la marca Ducati no es sélo un punto de venta, es un
lugar de descubrimiento donde la gente viene a hablar de motos, viajes y carreras. El
director general de un concesionario Ducati, debe tener una personalidad extrovertida y

gustarle estar con otras personas.
Un espiritu emprendedor.

Vender motocicletas Ducati es un negocio divertido, pero su gestion requiere de mucha

habilidad. La capacidad demostrada para dirigir una empresa moderna es crucial.
Una vision de negocio de 360 °. La apelacién al buen servicio.

La correcta gestion del departamento de Servicio al publico es clave para la

rentabilidad general de su concesionario, asi como la relacion a largo plazo con los
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clientes. Los empresarios Ducati deben tener esta completa vision de negocio para el

éxito tanto de su negocio como de la marca que orgullosamente representamos.

Ademas de estas importantes cualidades, el correcto candidato, debe poseer los

siguientes elementos fundamentales:

. Financiacion. El solicitante debe estas a disposicion de niveles adecuados de

financiacion con el fin de iniciar y mantener un exitoso concesionario.

. Instalaciones. Debe tener un establecimiento adecuado y disponible dentro del
territorio designado.

. Experiencia. Lo ideal seria que usted tuviera experiencia en venta de
motocicletas al por menor o al menos tener el fondo de gestidbn necesario para

contratar las habilidades necesarias para su negocio.

Si desea abrir un concesionario Ducati en EE.UU., Canada o México, descargue el
formulario  “Conviertase  en un  Concesionario Ducat” y envielo a
becomeadealer@ducati.com. (Anexo 1. Formulario conviértase en un concesionario
Ducati)

El formulario aqui enlazado se encuentra en inglés y se requiere por favor que se

complete en inglés también.

IMPORTANTE: Esta es una oportunidad rentablemente Unica. Los beneficios pueden
ser mucho mayores, pero usted debe estar totalmente dedicado y apasionado sobre
Ducati. Las expectativas en Ducati siempre son altas, nuestros clientes siempre
esperan excelente productos y un servicio Premium, nuestros equipos de competicion
esperan ganar carreras y campeonatos...La pasion y la dedicacion son las que nos
llevan a dar ese paso mas para cumplir con dichas expectativas y cosechar sus

recompensas.

Universidad

A CATOLICA
|

Néstor Daniel Agudelo Zapata
Taller de motos Santy



mailto:becomeadealer@ducati.com

6. Disefio metodologico.

Taller de motos Santy

e -
Determinar la viabilidad de |la apertura de un taller de motos enfocadoen la

atencion al cliente, con un servicio personalizado donde se le brinde seguridad y
calidad en la solucion del problemaal cliente, en la ciudad de Pereira

Formulacion N\ J
del |_> = —=- — ] [ = ——— ]
problema | Experiencias Investigativas Xperiencias teéricas

-
¢ Cual es |a viabilidad de la apertura de un taller de motos enfocadoen la
N\ S atencion al cliente, con un servicio personalizado donde se le brinde seguridad y
calidad en la solucion del problemaal cliente, en la ciudad de Pereira?

- ~
L ]

I [ Revision Bibliografica }\

]
Construccion -

del modelo . [ Elaboracion de base de datos ] I
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) [ Recoleccionde la informacion ]
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. [ Modelo CANVAS ] .
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Tabla 4. Disefio metodoldgico.
Fuente: elaboracion propia.
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El propdsito de la investigacion es determinar la viabilidad de la apertura de un taller de
motos enfocado en la atencion al cliente, con un servicio personalizado donde se le
brinde seguridad y calidad en la solucion del problema al cliente, en la ciudad de
Pereira y por tanto describir el proceso para llevar a cabo el presente trabajo, dadas las
caracteristicas del mismo, se adoptara métodos particulares para avanzar, por ello el
método empleado en esta investigacion es el deductivo, ya que “Es el procedimiento de
razonamiento que va desde lo general a lo particular, de lo universal a lo individual”
(Ortiz & Garcia, 2004, p.64),

La fuente de informacion utilizada para este trabajo seré primaria , “ Son todas aquellas
de las cuales se obtiene informacion directa, es decir, de donde se origina la
informacion... estas fuentes son las personas, las organizaciones, los acontecimientos,

el ambiente natural” (Bernal , 2000, p 171).

La investigacion es de tipo cuantitativa y cualitativa, es cuantitativa porque se realizaran
encuestas semiestructuradas donde se preguntaran por los niveles de satisfaccion con
la calidad de los servicios prestados por los talleres de motos en la ciudad de Pereira y
cualitativo porque se usaran investigaciones previas sobre la calidad de los servicios

mecanicos.

Ademas se utiliza el modelo CANVAS utilizado por la corporacion Ventures para su

concurso de emprendimiento, el cual explicado por Imype (s.f.),

La herramienta del modelo de negocios en canvas sirve para poder estructurar las acciones
claves que se necesitan para desarrollar una idea de negocio y generar asi una propuesta de
valor, que sea innovadora y que al mismo tiempo resulte en un modelo de negocios arrollador
en el mercado. Lo Unico que necesitamos aqui es que tengas un espiritu reflexivo una amplia

dosis de creatividad al momento de desarrollarlo.
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7. Estructura de empresa

7.1. Organigrama

Gerente

Revisor
fiscal _
u Secretaria

Electricista Mecanico Latonero

Practicante
SENA

Tabla 5. Organigrama
Fuente: elaboracién propia

Taller de motos Santy serd una empresa en busqueda de talentos, la idea de negocio
al inicio de su trayectoria es la busqueda de tres socios fundamentales como lo son el
mecanico, el latonero y el electricista, es por esta razon que en el comienzo de la
organizacion solo se hable de 5 empleados, ya que en el primer aflo se busca
conformar un equipo sélido y confiable de trabajo, a futuro se puedan convertir en los
jefes de sus respectivas areas, y sean los encargados de la seleccion de nuevos

miembros y asi ir creciendo juntos.
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Es por esto que en el primer afio la empresa contara: con un gerente que sera el
encargado de toda la parte administrativa y comercial de la compafiia, una secretaria
que ser& apoyo para el gerente en sus tareas y ademas a los mecénicos con respecto
a la atencién y manejo de programacion de citas para los clientes, y de ahi desprenden
un mecanico, un latonero y un electricista que seran los encargados de la prestacion
del servicio requerido por el usuario, ademas se contara con un practicante del SENA
que servira para realizarle pruebas a futuros integrantes de la organizacién y por ultimo
un asesor fiscal externo a la empresa que brindara la asesoria y el apoyo para la

elaboracion de los estados financieros y todo con respecto a los temas fiscales.

1.1. Marco contextual:

Perspectiva econdémica

indices de precios al consumidor (IPC).

Durante Febrero de 2012, el comportamiento del IPC en la ciudad de Pereira mostraron
una variacion promedio del 0,76%, ubicandose por encima del indicador nacional
(0,61%), esto coloco a Pereira con una inflacion anualizada de 3,91%, superando a la
presentada a nivel nacional en los ultimos 12 meses, con un incremento en los precios
de 3,55%. (Secretaria de Planeacién de Pereira, 2012, p.2)
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Pereira, Indice de Precios al Consumidor -IPC- Variaciéon % mensual, acumulada y afio completo
segun grupos de gasto, Febrero de 2012

Variacion Nacional% Variacion Pereira%
R Mensual Acumulada Aha Mensual Acumulada D

completo completo
TOTAL 0,61 1,35 3,55 0,76 1,28 3,91
ALIMENTOS 0,44 1,74 4,70 0,35 1,14 4,22
VIVIENDA 0,42 1,05 4,19 0,74 1,21 4,53
VESTUARIO 0,00 0.02 0.53 0,04 0,24 1,66
SALUD 1,00 1,94 4.31 0,66 1,13 3,38
EDUCACION 4,24 425 4,65 3,32 3,30 3,52
CULTURA, DIVERSION Y ESPARCIMIENTO 0,13 -0,07 -0,69 0,02 0,42 -0,17
TRANSPORTE 0,29 1.10 2,14 1,57 2,07 4,26
COMUNICACIONES 0,35 0,19 2,83 0,00 -0,30 1,93
OTROS GASTOS 0,39 0.88 2,00 0,54 1,26 3,24

Tabla 6. Pereira, indice de Precios al consumidor —IPC- Variacion % mensual, acumulada y
afio completo segun grupos de gastos, Febrero de 2012

Fuente: Secretaria de planeacién de Pereira

Y para el 2013 segun el MinTIC (2013) la inflacion de Pereira llego a un 1,14%, esta
vez por debajo del IPC nacional que estuvo en el 1,77%.

Empleo y mercado laboral.

De acuerdo a los resultados de la gran encuesta integrada, para el trimestre
comprendido entre diciembre del 2011 a febrero de 2012, la tasa de desempleo es del
16,7% superior al mes anterior, de este modo se rompe la tendencia a la baja que se

presentaba en meses anteriores. (Secretaria de planeacion de Pereira, 2012)
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Pereira y Area Metropolitana, Tasade Desempleo
Noviembre 2008- Febrero 2012

23,1 22,0 21,3 19.6

16,7

2008 2009 2010 2011 2012
Tabla 7. Pereira y AMCO, tasa de desempleo noviembre 2008 - febrero 2012
Fuente: Secretaria de planeacién de Pereira

Por consiguiente se observa un crecimiento en la tasa de ocupados del 1,1% para el
2012 (Secretaria de planeaciéon de Pereira, 2012), pero se observa una recuperacion
de este indicador en el 2013 de la disminucion de 1,5 puntos con respecto al afio
anterior. (MinTIC, 2013)

220 - =4==Total 23 ciudades y AM. =i=Pereira A M

20,0 -
18,0 -
16,0
14,0 - 1535 14,0
12,0

10,8
10,0

10.1

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 abr-jun

Tabla 8. Poblacién ocupada de Pereira
Fuente: MinCIT

Perspectiva Social.
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Fanate CARDER

MUNICIPIO DE PEREIRA

Tabla 9. Ubicacién municipio de Pereira

Fuente: MinTrabajo

El municipio de Pereira se encuentra ubicado en el centro de la regién occidental del

territorio colombiano, con una superficie de 702 km?, distribuidos en 3.148 hectareas de

area urbana y 57.252 de area rural. Una temperatura promedio de 21°C y una
poblacién para el 2013 de 464.719 habitantes. (MinTrabajo, 2013)

Teniendo una ubicacion estratégica, dentro de la region cafetera y en el centro del

triangulo dorado (Medellin, Cali y Bogota), la ubican en el panorama econdémico

nacional e internacional. Sumado a esto con facil acceso a los medios de transporte

maritimos y aéreo, con un aeropuerto con vuelos internacionales. (MinTrabajo, 2013)

El municipio esta distribuido a partir de 19 comunas, que contienen 610 barrios en su

zona urbana y 12 corregimientos en el area rural con 108 veredas y 58 centros
poblados. (MinTrabajo, 2013)

Pereira, Poblacion total estimada
segun comunas, Ao 2008.

AREA POBLACION AREA POBLACION
TOTAL 451.645 Olimpica 14.984
CABECERA 378.727 Villa Santana 17.500

Oriente 17.383
Cone 96,026 £l Rocio 1.114
VlllawgenC|o 13.863 Cuba 19.676
San Nicolas 9.118 Consota 22.992
Jardin 11.390 San Joaquin 31.745
El Poblado 18.734 Perla del Otin 14.610
Ferrocarril 11.053 £l Oso 24.992
del Café 26.612 Universidad 17.950
Aeropuerto 2.595 Bostén 25.444
Rio Otan 40.946

Tabla 10. Pereira, poblacion total
estimada segun comunas, afio 2008
Fuente: Alcaldia de Pereira

La educacion en la ultima década ha jugado un papel importante en los planes de

desarrollo del pais y el municipio,
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organizacion del sistema educativo colombiano. Significando asi la introduccion de una
nueva figura, la institucion educativa, la cual debe ofrecer todos los grados de la basica,

primaria, secundaria y media (transicion hasta grado 11). (MinTrabajo, 2013)

2002 2005 2009 2011

o Rural | 106 Rural | 77
! Urbana| 80 L Urbana| 48 L
Privado 109 118 123 117
total 295 259 248 244

Tabla 11. Pereira. Nimero de establecimientos educativos en educacion

Fuente: MinTrabajo

Al igual que la formacion basica se ha aumentado el numero de inscritos a las

instituciones de educacion superior, gracias al desarrollo de algunas de éstas en las

zonas rurales del departamento, tales como el SENA, la Universidad Tecnolégica de

Pereira, entre otras. Ofreciéndole las facilidades a la comunidades de estos sectores a

tener al alcance instituciones calificadas para su formacién y ademas al facil acceso de

estudiantes al ICETEX y poder financiar su carrera.

Pereira Risaralda

ek 2002 2010* 2002 2010*
Matricula 15483 | 31.467 | 16.314 | 37.285
Tasa de Cobertura (neta) n.d. n.d. 18,3% 42 2%
Partlmpa.mon Matricula Técnica y 15.7% | 27.7% | 16.2% 37.6%
tecnologica
Participacion Matricula Oficial 136% | 64,1% | 47,7% 68,8%
Porcentaje de Matricula financiada con 3 "
crédito ICETEX (2003 y 2010) i nd | A% | 151%
Oferta IES (2002 y 2009) 18 18 19

Tabla 12. Pereira. Resumen de la cobertura en educacion superior

Fuente: MinTrabajo

Perspectiva empresarial.
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Durante los ultimos afos, Pereira y Risaralda han sufrido un crecimiento importante en
su economia, gracias al desarrollo del sector industrial y la gran participacion del sector
servicios. De igual manera, el aprovechamiento de la ubicacion geoestratégica que
cuenta el departamento para los procesos de exportacion hacia mercados principales
como Venezuela y Ecuador. Asi mismo la evolucién que han tenido los productos en
sus estandares de calidad y procesos, dandole a éstos competitividad con respecto a
productos de mercados europeos, americanos y asiaticos. (Invest in Pereira, s/f)

Adicionalmente a esto, las nuevas politicas publicas y estrategias privadas que han
trabajado de manera conjunta alrededor del fortalecimiento del talento humano,
capacitandolo y formandolo de la mejor manera para desempenfiar sus funciones de una

forma Optima. (Invest in Pereira, s/f)

El dinamismo del sector empresarial y la articulacién institucional encaminada hacia la
facilitacion de procesos de inversion y crecimiento de empresas nuevas y ya instaladas,
han permitido posicionar a Pereira en los primeros lugares del ranking del estudio de
Doing Business in Colombia, desarrollado por el Banco Mundial, donde se evalGan
diferentes aspectos que resumen la facilidad para hacer negocios en diferentes ciudades
de Colombia. (Invest in Pereira, s/f)
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Apertura de

unza empresa
clasificacion
Economia A Procedimientos (numero) Tiempo {dias) Costo (3 de ingreso per capita)
Armenis 1 9 10 6,7
Santa Marta 2 9 11 76
Pereira 3 9 11 7.7
Cali B 9 1 7.8
Ibague 2 10 11 76
Cartagena 6 9 14 76
Bogots 7 10 16 7.6
Manizales 7 10 12 7.6
Neiva 9 9 10 226
Bucaramanga 10 9 11 12,0
Medellin 1 10 11 8,7
Palmira 12 10 13 78
Sincelejo 13 11 18 76
Barmanquills 14 11 20 76
Pasto 15 11 18 7.7
Villavicencio 186 1 13 10,8
Clcuta 17 12 18 8,3
Riohacha 18 13 22 78
Popayan 19 14 22 79
Monteria 20 15 18 9,2
Valledupar 21 17 23 78
Tunjs 22 17 34 78
Dosquebradas 23 14 40 8,0

Tabla 13. Doing Business Colombia 2014.

Fuente: Doing Business.

EL sector de motocicletas ha crecido durante los ultimos 10 afios, en el afno 2002 el

namero de ocupados en el sector era de 1.762 personas y en el 2012 ascendié a mas
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de 6.500 personas, lo que significé un crecimiento acumulado superior al 269%, cifra

muy por encima de otros sectores de la economia nacional. (CEMJ, 2013)

Para el 2012 hubo en Colombia aproximadamente 4.8 millones de motocicletas
movilizandose, lo cual representa el 52,1% del total del parque automotor nacional,
sirviendo como medio de transporte a mas de 8,5 millones de personas al dia, cifra que
demuestra que la industria colombiana de motos responde a una importante realidad
econdmica y social en el pais. Esta industria ademas esta conformada por 9
ensambladoras, 312 proveedores de materias primas y motopartes, asi como 1.700
talleres de mantenimiento a nivel nacional. (CEMJ, 2013)

Segun la ANDI (2013) Colombia se ha logrado posicionar como uno de los paises con
mas exportacion, siendo el segundo pais en la exportacion de motocicletas, fabricando

anualmente 515.000 motos, Brasil es el primer productor de estas en Latinoamérica.

La produccion de motos ha tenido un aumento en los ultimos 4 afos, el informe de la
DIAN mostro que entre el 2011 y 2012 aumento su produccién en un 9.5%,
incrementando la venta de 50.000 motos, pasando de 520.189 a 569.636 de
motocicletas nuevas producidas respectivamente. (ANDI, 2013)

“El desarrollo de este sector ha generado en el pais multiples impactos positivos tales
como la generacion de empleo altamente calificado; la transferencia de tecnologia; el
desarrollo y la consolidacion de un cluster con mas de 60 pequefias y medianas
empresas productoras de partes y piezas en el pais; asi como el fortalecimiento de
redes de distribucion y comercio en todo el territorio nacional superior a 5.700
establecimientos, entre concesionarios, almacenes de repuesto y talleres de

mantenimiento, tanto en areas rurales como urbanas.” (ANDI, 2013, p.1)
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VENTAS DE MOTOCICLETAS NUEVAS SEGUN
MATRICULAS DEL RUNT
600.000

Fuente: RUNT, calculos ANDI

565.374

2010 2011 2012
Tabla 14. Ventas de motocicletas nuevas segin matriculas del RUNT.
Fuente: CEMJ.

Se puede observar una pequefia variacion en las preferencias de los motociclistas
frente a los segmentos de mayor adquisiciéon. Asi, las denominadas “Street” o “Sport”
contintan liderando la preferencia de los colombianos, pero redujeron su participacion
en un 6,2% al pasar de 61,2% en 2011 a 57,4% en 2012. (CEMJ, 2013)

Para tener claro las motos Street o de calle son aquellas que estan disefiadas para uso
de ciudad, ya sea como transporte o trabajo. Estas motos son muy econémicas, tanto
por su precio como por su consumo de combustible. Y para facilitar su manejo en

ciudades congestionadas son livianas y agiles. (CEMJ, 013)
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Matriculas de motos por segmento
{Participacion)

£ Ao
30,0
PoooBe e —
0,00% Street - R Moped - Enduro - nnn::rrn
Sport Unde rbomne Cind Ot

| Z010 Particlpachan 61, 70% &, 70 12,10% 2. 20% 0,000

W FO 1 RAFTCIRACIon S U, AR, 14 2R A, N, L, AU

W 3012 Participacién | 5740% | 10,50% 10,306 | 4,20% 0, 5006

Tabla 15. Matriculas de motos por segmento (Participacion).
Fuente: CEMJ.

“En términos de cilindrada, las motocicletas mas vendidas en el pais son aquellas
inferiores a los 180cc. De acuerdo con cifras del RUNT, en 2012 las preferencias de los
usuarios colombianos en materia de cilindrada de motocicletas se ubicaron asi, en su
orden: 48% motos entre 111 y 135cc, 31% de 0 a 110cc, estas cilindradas fueron la
mayoria (79%), los restantes, 9% motos entre 151 y 180 cc, 6% las de 136¢c y 150cc y
con mas de 180cc esta el 6% restante” (CEMJ, 2013, p.7).

Matriculas de Motos por cilindraje
(porcentaje)

60,005

50,00%

A0, 00%

30,00

20,00% I

10,005
0,00% I ‘

0-110cc. 111-135cC. 136 - 150 Cc. 151 - 180 cc. =180 cc,

=200 4, 70% 36, 20%% 42 80% &, 10%% 10,700
m 2011 5. 10% 33,40% A6, 70% 6, 80% 8,00%
m2012 30,70% 48,30% 6,20% 0.20% 5,.50%

Tabla 16. Matriculas de motos por cilindraje (porcetaje).
Fuente: CEMJ.
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Las ciudades donde mas se comercializa las motocicletas son Bogot4, Bucaramanga,
Cali, Eje Cafetero. Risaralda ocupa el sexto puesto en el crecimiento en la matriculas
por departamento con un aumento del 47%, en el periodo correspondiente de 2010-
2012. (CEMJ, 2013)

Matriculas de Motos por Dpto (unidades)

100000
90,000 o
80,000
2 70000
3 G00m
E 50.000
40,000
30,000
20,000
= dlan
Antioguia Viske et Bogotd | Santender | Cdrdoba Mets Cimarca Huila Slorke o M/ lena Tolima
Coum Santander
B 2010 Unidades) £4.082 43,554 43388 32738 10945 19.791 25,460 14271 16548 9,090 12854
B 2011 Unidades) B2.949 55082 644919 39.539 23395 25379 21,598 2055 17783 13 460 15647
2012 Unidades| B9.300 58.814 7.0 42.160 300353 19466 23.818 19269 18.732 17.124 16.180

Tabla 17. Matriculas de motos por departamento (unidades)
Fuente: CEMJ.

Perfil del usuario de motocicletas en Colombia.

De acuerdo a uno estudio que viene realizando el Comité de Ensambladores de Moto
Japonesas (CEMJ) donde toman algunos aspectos para observar el comportamiento

de los compradores de motos, entre las diferentes areas que se estudian estan:
Género.

El uso de las motos como un medio de transporte efectivo y seguro por parte de las
mujeres ha aumentado con mucha fuerza. Mientras en 2011 las mujeres representaron
solo el 16% de los nuevos compradores de motocicletas, en 2012 pasaron a
representar el 25,6%, lo cual representa un incremento del 60%. El incremento de
mujeres compradoras de motocicletas se habia visto reflejado también en afios
anteriores (CEMJ, 2013)
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Compradores por género

B Femenino ™ Masculino

B
2012

i 16%
2011

Tabla 18. Compradores por género.
Fuente: CEMJ.

74,4%

84%

Rango de edades.

Los motociclistas hoy son mas maduros. El 2012 marcé un leve crecimiento donde el
38,5% de los usuarios nuevos de motocicletas tenian edades entre los 27 y 35; lo que
representa un incremento de estos usuarios en un 48% con respecto al 2011. (CEMJ,
2013)

De igual manera es relevante anotar que entre los 18 y 26 afios también hubo un

movimiento importante, con un crecimiento del 24,4% en este grupo. (CEMJ, 2013)

Edad del motociclista

= 2011 m2012

38,5%

30,1%

259% I 26%

30%

13,5% 13%12,7%

4% 4,8%
1 I

18-26 27-35 36-42 43-51 Mas de 51 No respondié
Tabla 19. Edad del motociclista.
Fuente: CEMJ.
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Uso de la motocicleta en Pereira.

La capital risaraldense, es la principal ciudad a nivel nacional con un gran cambio de la
utilizaciéon de motos por diversion a medio de trasporte, incrementando esta Ultima en
un 56,5% para el 2012. Siendo la principal razén por la cual los pereiranos adquieren
este tipo de vehiculo. (CEMJ, 2013)

Uso de la moto
Pereira

®2011 w2012

83,7%
59%
35%
= o TE% o% e .
| — I —
Como transporte Como transporte Como elemento de Diversion
principal alternativo trabajo (mensajeria,

domicilios)
Tabla 20. Uso de la moto Pereira.
Fuente: CEMJ.

Nivel de Ingreso del motociclista.

La mayor parte de los motociclistas en Colombia (82.8%) son personas con ingresos
inferiores a dos salarios minimos, que son los de la base de la piramide. Los nuevos
usuarios de moto en Colombia ha ido mejorando sus ingresos, como lo muestra la
figura 13, los usuarios que gana menos de un salario minimo bajo drasticamente, de un
44% en el 2011 a un 9,6%, lo cual puede ser explicado por el uso mismo del vehiculo,

gue les ha permitido generar alternativas de ingreso. (CEMJ, 2013)
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Nivel de ingresos de los motociclistas

80,0% - 73,2%

70,0% |
60,0% -
50,0% —aa,0%

40,0% 1 = 2011

30,0% - m2012

20,0% -
,6% 7.0% 8,3%
3,0 3'0%1,8% 10
0,0% - | ===
Menos 1 smiv Entre1y2 Entre2y3 Mdsde 3 No sabe / No
responde

10,0% |

Tabla 21. Nivel de ingresos de los motociclistas.
Fuente: CEMJ.
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7.2. Descripcion de funciones y perfil de los colaboradores

GERENTE

Conocimientos: Profesional en Administracion de Empresas, con habilidades
gerenciales, manejo de personal, mercadeo, sistemas, servicio al cliente y relaciones
humanas.

Edad: Entre 23 y 35 afios.

Funciones: Le corresponde representar y dirigir la empresa, disefar, implementar y
controlar las estrategias corporativas orientadas al cumplimiento de las metas, la
vinculacion y fidelizacion de los clientes y el bienestar de los colaboradores.

Creativo, de mente abierta, con habilidades de comunicacion y liderazgo.

MECANICO

Conocimientos: Técnico en reparacion de motocicletas y manejo de relaciones
humanas.

Edad: Entre 20 y 35 afios.

Experiencia: Dos (2) afos.

Sexo: Hombre

Funciones: Encargado de realizar las reparaciones y revisiones a las motocicletas,

disciplinado y agil.

LATONERO

Conocimientos: Técnico en latoneria y pintura y manejo de relaciones humanas.
Edad: Entre 20 y 35 afios.

Experiencia: Dos (2) afos.

Sexo: Hombre

Funciones: Encargado de realizar soldadura eléctrica y autégena, enderezar chasis,
pintar toda clase de tanques, tapas, laterales con sus estilos originales, arreglo de

golpes, rayones y retoques por deterioro, disciplinado y agil.

ELECTRICO
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Conocimientos: Técnico electricista y manejo de relaciones humanas.

Edad: Entre 20 y 35 afios.
Experiencia: Dos (2) afios.
Sexo: Hombre

Funciones: Encargado de realizar el diagnostico, revision, reparacion, calculo y disefio

de sistemas eléctricos, implementacion y montaje de instalaciones, suiches master

antirrobo, disciplinado y agil.

7.3. Inversion en equipos y herramienta

Herramienta y equipo Cantidades| Valor unitario Valor Total
Juego de llaves de copa 6 puntas,
semiprofundas, pavonadas con 2 $ 280.000 | $ 560.000
rachet
Juego de llaves de copa 6 puntas,
semiprofundas, cromadas con 2 $ 170.000 | $ 340.000
rachet
Juego de llaves cromadas de
estria acodadas de 6 a 27 mm 2 $ 70.000 | $ 140.000
Juego de llaves mixtas de 6 a 27 5 $ 65.000 | $ 130.000
mm, cromadas
Juego de, destormllaqlores punta 5 $ 65.000 | $ 130.000
estria, con 6 unidades
Juego de destornlllad_ores punta de 5 $ 65.000 | $ 130.000
pala, con 6 unidades
Juego de limas, vastag,o (_je 6 5 $ 60.000 | $ 120.000
pulgadas con cabo plastico
Martillo de bola peso 1 Lb, cabo de 5 $ 24.000 | $ 48.000
madera, mazo de acero
Llaves expansglgls, 2de 5, 2de 4 $ 30.000 | $ 120.000
Alicate 2 posiciones de 8 2 $ 36.000 | $ 72 000
pulgadas, cromados
Pinzas de punta larga, 2 punta 4 39.000 156.000
curva, 2 punta recta
Centropuntos de acero templado 2 $ 15.000 | $ 30.000
Cinceles de acero templado 2 $ 15.000 | $ 30.000
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Destornillador de impacto con 4

1/2' para llaves de copa

2 $ 168.000 | $ 336.000
puntas
Cortafrio frontal 2 $ 61.000 | $ 122.000
Marco de Segueta 2 $ 34.000 | $ 68.000
Martillo mazo de teflon cabo de 5 $ 24.000 | $ 48.000
madera
Pinza para abrlgj};cerrar pines de 5 $ 70.000 | $ 140.000
Machuelos y terrajas de 5 a 12 mm 2 $ 160.000 | $ 320.000
Llaves de copa para bujia, 2 de 16
mm, 2 de 18 mmy 2 de 21 mm 6 7:500 45.000
Martillos para latoneria 70.000 70.000
2 Pistolas de baja: 1 pistola de alta 116.000 348.000
para pintura
Llaves bristol de milimetros y 5 $ 54.000 | $ 108.000
pulgadas
Llaves craftsman 2 $ 54.000 | $ 108.000
Llaves torx 2 $ 40.000 | $ 80.000
Kit de herramientas para motos
HONDA 1 $ 2.500.000 | $ 2.500.000
Kit de herramientas para motos
YAMAHA 1 $ 1.800.000 | $ 1.800.000
Kit de herramientas para motos
SUZUKI 1 $ 1.900.000 | $ 1.900.000
Tablero para herramientas 2 $ 200.000 | $ 400.000
Mesas de trabajo 3 $ 120.000 | $ 360.000
Armario para instrumentos de 1 $ 180.000 | $ 180.000
medicion
Esmeriles de 3/4 HP 110 voltios 2 $ 180.000 | $ 360.000
Compresor de 110 psi 1 $ 400.000 | $ 400.000
4 rampas neumaticas capacidad
500 kilos altura 1 metro 2 $ 1.500.000 | $ 3.000.000
Hidrolavadora industrial 1 $ 2.800.000 | $ 2.800.000
Trailer camabaja 1 $ 1.200.000 | $ 1.200.000
Mesa para plenitudes 1 $ 1.000.000 | $ 1.000.000
Cargadores para b_aterlas de 6 a 5 $ 150.000 | $ 300.000
12 voltios
Juegos de pistolas para lavar y 5 $ 130.000 | $ 260.000
sopletear
Pistolas neumaticas cuadrante de 4 $ 400.000 | $ 1.600.000
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Taladros de mano de 1/2 pulgadas 2 $ 360.000 | $ 720.000
Prensas de banco No.7 2 $ 450.000 | $ 900.000
Multimetro digital 1 $ 180.000 | $ 180.000

Juego de mlcrorrr;?r:ros de 25 a 150 1 $ 1.500.000 | $ 1.500.000
Llaves de torque de 5 a 80 Ibs 2 $ 450.000 | $ 900.000
Calibradores piederey 2 $ 70.000 | $ 140.000
Calibradores de galgas 2 $ 18.000 | $ 36.000
TOTAL $ 26.235.000

8. Evaluacioén financiera

Para realizar la evaluacion financiera de motos Santy se utilizara el flujo de caja el cual
se desarrollara con datos obtenidos por acercamientos e indagaciones a personas del
sector, luego de desarrollar este flujo de caja se obtendran los indicadores de VPN
(Valor Presente Neto) y TIR (Tasa Interna de Retorno) los cuales permitiran dar una

primera impresion sobre la rentabilidad del proyecto.

Gastos mensuales de usuarios motocicletas.
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Con base en el trabajo de campo en donde se preguntd el gasto mensual de los
duefios de motos en talleres mecanicos, se determind el gasto mensual promedio por

persona. El cual se realiz6 de la siguiente forma.

9%__ 0%_ 2% M 0-40.000
M 41.000-80.000
i 81.000-120.000

i 121.000-160.000

i Mas de 160.001

Tabla 22. Gasto mensual de los duefios de motos en talleres mecanicos
Fuente: Elaboracion propia

Primero se promediaron los rangos preguntados en la encuesta, se obtuvieron los

siguientes promedios. Para las personas que invertian:

0 — 40.000 se establecié un gasto de 20.000

41.000 — 80.000 se establecio un gasto de 60.000
81.000 — 120.000 se estableci6 un gasto de 100.0000
121.000 — 160.000 se establecié un gasto de 140.000
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Luego se multiplico esos promedios por el porcentaje de las personas que escogieron
sus rangos respectivamente y finalizando se realiz6 una suma de cada resultado,

obteniendo el gasto mensual promedio por persona.

Gastos mensuales de los usuarios de motocicletas % X Promedio
2%| $ 20.000 | $ 400
24%| $ 60.000 | $ 14.400
65%)| $ 100.000 | $ 65.000
9%)| $ 140.000 | $ 12.600
Ingresos mensuales $ 92.400

Tabla 23. Gasto mensual promedio por persona
Fuente: Elaboracion propia

Con el gasto mensual promedio por persona, se requiere identificar un aproximado de
la demanda de un taller de motos en la ciudad de Pereira, para tal informacion, se
realizd una visita a dos talleres de motocicletas aleatorios en la ciudad y se observo

durante una hora el movimiento que estos tienen, dando como resultado lo siguiente.

TALLER 1 TALLER 2
Flujo de personas 3 7
Realizo reparacion 1 3
Solo pregunto precios 2 4
PROMEDIO 2
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Tabla 24. Flujo de personas en dos talleres mecanicos
Fuente: Elaboracién propia

Se promedia un dia de trabajo de 8 horas de un taller de motos, dando como resultado

16 personas atendidas en un dia, 416 personas en un mes laboral de lunes a sabado.

Para finalizar, con estos dos datos se puede hallar el ingreso promedio mensual y

anual de un taller de motos en la ciudad de Pereira, requeridos para realizar el flujo

caja.

Ingresos mensuales $ 92.400
Personas atendidas pordia | $ 16
Personas atendidas por mes| $ 416
Ingresos mensuales $ 38.438.400
Ingresos anuales $ 461.260.800

Tabla 25. Ingresos anuales
Fuente: Elaboracién propia

Con los ingresos anuales identificados, se continia con los costos variables del
negocio, los cuales son principalmente, materia prima y servicios publicos, con
respecto a la materia prima, se identifica que corresponde a un 75% de los ingresos, ya
gue principalmente se requieren de una serie repuestos, aceites, entre otros elementos

para realizar cualquier mantenimiento o reparacion del vehiculo.

Costos variables

Materias primas $ 345.945.600
Servicio publico $ 600.000
TOTAL $ 346.545.600

Tabla 26. Costos variables
Fuente: Elaboracion propia
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Para concluir con el disefio del flujo de caja se hace necesario identificar una
proyeccion de crecimiento para los afios siguiente, es asi como se toma el promedio
del crecimiento del parque automotor en la ciudad de Pereira desde el 2009 al 2013,

como base en las proyecciones, dando como resultado del 4,8%.

2014 2015

42.592 43.122 43.946 47.415 51.294

124% 191% 7,89%  8,18%

Tabla 27. Crecimiento venta de motos Pereira
Fuente: Elaboracién propia

8.1. Escenario Pesimista
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Escenario moderado Flujo de Caja Taller de Motos Santy
Concepto Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
Ingresos (Ventas) 0 $ 276.756.480,00 | $290.040.791,04 | $ 303.962.749,01 | $ 318.552.960,96 | $ 333.843.503,09
Costos variables 0 $ 208.167.360,00 | $ 218.159.393,28 | $ 228.631.044,16 | $ 239.605.334,28 | $ 251.106.390,32
Costos Fijos de fab. 0 $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00
Depreciacion 0 $ 2.623.500,00 [ $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00 [ $ 2.623.500,00 [ $ 2.623.500,00
Amortizacion intangibles 0 $ - $ - $ - $ = $ =
Valor en libros 0 $ 23.611.500,00 | $ 20.988.000,00 | $ 18.364.500,00 | $ 15.741.000,00 [ $ 13.117.500,00
Utildad antes de impuestos 0 $ -35.645.880,00 | $ -29.730.102,24 | $ -23.656.295,15 | $ -17.416.873,31 | $ -11.003.887,23
Impuestos (25%) 0 $ - $ - $ -5914073,79|$ -4.354.21833|$ -2.750.971,81
Utilidad neta 0 $ -35.645.880,00 | $ -29.730.102,24 | $ -17.742.221,36 | $ -13.062.654,99 [ $ -8.252.915,43
Depreciacion 0 $ 2.623.500,00 [ $ 2.623.500,00 ( $ 2.623.500,00 [ $ 2.623.500,00 [ $ 2.623.500,00
Amortizacion intangibles 0 $ - $ - $ - $ = $ =
Valor en libros 0 $ 23.611.500,00 | $ 20.988.000,00 | $ 18.364.500,00 | $ 15.741.000,00 [ $ 13.117.500,00
Inversioninicial| $  26.235.000 | $ - $ = $ = $ = $ =
Inversion de reemplazo 0 $ $ $ - $ = $
Inversion de ampliacion 0 $ $ $ - $ = $
Inversion capital de trabajo 0 $ $ $ - $ - $
Valor de salvamento 0 $ - $ = $ = $ = $ =
Flujo de caja| $ (26.235.000)| $ -9.410.880 | $ -6.118.602 | $ 3.245.779 | $ 5.301.845 | $ 7.488.085
Tasa Interna de Retorno (TIR) -23%
Valor Actual Neto (VAN) | -$26.048.642,46

Tabla 28. Escenario pesimista
Fuente: Elaboracion propia

Lo que se puede observar en flujo de efectivo es que en un escenario pesimista la
empresa no esta en condiciones de soportar su normal funcionamiento con los ingresos
de la actividad realizada, solo hasta el 3er afio se obtienen resultados positivos, debido
a que los ingresos son menores a los costos de la compafiia lo que genera hasta el 2do
afio perdidas.

Lo que se puede concluir que el taller de motos Santy no es rentable de acuerdo a los
resultados obtenidos con la TIR (-23%) y la VAN (-$26.0048.643)
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Gastos mensuales de los usuarios de motocicletas  |% x Promedio
2%| $ 20.000 | $ 400
24%| $ 60.000 | $ 14.400
65%| $ 100.000 | $ 65.000
9%]| $ 140.000 | $ 12.600
Ingresos mensuales $ 92.400
Ingresos mensuales $ 92.400
Personas atendidas por dia | $ 10
Personas atendidas por mes| $ 250
Ingresos mensuales $ 23.063.040
Ingresos anuales $ 276.756.480
Costos variables
Materias primas $ 207.567.360
Servicio publico $ 600.000
TOTAL $ 208.167.360
Salarios
Mecanico $ 1.200.000
Latonero $ 1.200.000
Electricista $ 1.200.000
Secretaria $ 1.200.000
Practicante SENA $ 700.000
TOTAL $ 5.500.000
Costos fijos
Sueldos y salarios $ 66.000.000,00
Alquiler $ 12.000.000,00
TOTAL $ 78.000.000,00
Depreciacion 10| Afos
Equipo y maquinaria $ 26.235.000 | $ 2.623.500

Tabla 29. Datos flujo de caja escenario pesimista
Fuente: Elaboracion propia
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8.2. Escenario Moderado
Escenario moderado Flujo de Caja Taller de Motos Santy
Concepto Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Ingresos (Ventas) 0 $ 461.260.800,00 | $ 483.401.318,40 | $ 506.604.581,68 | $ 530.921.601,60 | $ 556.405.838,48
Costos variables 0 $ 346.545.600,00 | $ 363.179.788,80 | $ 380.612.418,66 | $ 398.881.814,76 | $ 418.028.141,87
Costos Fijos de fab. 0 $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00 [ $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00
Depreciacion 0 $ 2.623.500,00| $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00| $ 2.623.500,00
Amortizacion intangibles 0 $ - $ - $ - $ = $ =
Valor en libros 0 $ 23.611.500,00 | $ 20.988.000,00 | $ 18.364.500,00 | $ 15.741.000,00 | $ 13.117.500,00
Utildad antes de impuestos 0 $ 10.480.200,00 | $ 18.610.029,60 | $ 27.004.163,02 | $ 35.675.286,85 | $ 44.636.696,61
Impuestos (25%) 0 $ 2.620.050,00| $ 4.652.507,40 | $ 6.751.040,76 [ $ 8.918.821,71|$ 11.159.174,15
Utilidad neta 0 $ 7.860.150,00 | $ 13.957.522,20 | $ 20.253.122,27 [ $ 26.756.465,13 | $ 33.477.522,46
Depreciacion 0 $ 2.623.500,00| $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00| $ 2.623.500,00
Amortizacion intangibles 0 $ - $ - $ - $ = $ =
Valor en libros 0 $ 23.611.500,00 [ $ 20.988.000,00 [ $ 18.364.500,00 | $ 15.741.000,00 | $ 13.117.500,00
Inversioninicial| $  26.235.000 | $ - $ - $ - $ - $ -
Inversion de reemplazo 0 $ - $ - $ - $ = $ =
Inversion de ampliacion 0 $ - $ - $ - $ - $ -
Inversion capital de trabajo 0 $ - $ - $ - $ - $ -
Valor de salvamento 0 $ - $ = $ = $ = $ =
Flujo de caja -26235000 $ 34.095.150 | $ 37.569.022 | $ 41.241.122 | $ 45.120.965 | $ 49.218.522
Tasa Interna de Retorno (TIR) 137%
Valor Actual Neto (VAN) | $87.716.665,24

Tabla 30. Escenario moderado
Fuente: Elaboracion propia

Gastos mensuales de los usuarios de motocicletas  |% x Promedio

2%| $ 20.000 400
24%| $ 60.000 | $ 14.400
65%| $ 100.000 | $ 65.000
9%| $ 140.000 | $ 12.600
Ingresos mensuales $ 92.400
Ingresos mensuales $ 92.400
Personas atendidas por dia | $ 16
Personas atendidas por mes| $ 416
Ingresos mensuales $ 38.438.400
Ingresos anuales $ 461.260.800

Costos variables

Materias primas $ 345.945.600

Servicio publico $ 600.000

TOTAL $ 346.545.600

Salarios

Mecénico $ 1.200.000

Latonero $ 1.200.000

Electricista $ 1.200.000

Secretaria $ 1.200.000

Practicante SENA $ 700.000

TOTAL $ 5.500.000

Costos fijos

Sueldos y salarios $ 66.000.000,00

Alquiler $ 12.000.000,00

TOTAL $ 78.000.000,00

Depreciacion 10|Afios |
Equipo y maquinaria $ 26.235.000 [ $  2.623.500 |

Tabla 31. Datos flujo de caja escenario moderado
Fuente: Elaboracion propia
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En este escenario el proyecto es rentable para su ejecucion con resultados en la TIR
de 137% y el VAN de $87.718.665.

8.3.

Escenario Optimista

Escenario moderado Flujo de Caja Taller de Motos Santy
Concepto Afio 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ingresos (Ventas) 0 $ 645.765.120,00 | $ 676.761.845,76 | $ 709.246.414,36 | $ 743.290.242,25 | $ 778.968.173,87
Costos variables 0 $ 484.923.840,00 | $ 508.200.184,32 | $ 532.593.793,17 | $ 558.158.295,24 | $ 584.949.893,41
Costos Fijos de fab. 0 $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00 | $ 78.000.000,00
Depreciacion 0 $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00
Amortizacion intangibles 0 $ - $ - $ - $ = $ =
Valor en libros 0 $ 23.611.500,00 [ $ 20.988.000,00 | $ 18.364.500,00 | $ 15.741.000,00 | $ 13.117.500,00
Utildad antes de impuestos 0 $ 56.606.280,00 | $ 66.950.161,44 | $ 77.664.621,19 | $ 88.767.447,01 | $ 100.277.280,46
Impuestos (25%) 0 $ ° $ o $ 19.416.155,30 | $ 22.191.861,75 [ $ 25.069.320,12
Utilidad neta 0 $ 56.606.280,00 | $ 66.950.161,44 | $ 58.248.465,89 | $ 66.575.585,25 | $ 75.207.960,35
Depreciacion 0 $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00 [ $ 2.623.500,00 | $ 2.623.500,00
Amortizacion intangibles 0 $ - $ - $ - $ = $ =
Valor en libros 0 $ 23.611.500,00 [ $ 20.988.000,00 | $ 18.364.500,00 | $ 15.741.000,00 | $ 13.117.500,00
Inversioninicial| $  26.235.000 $ - $ - $ - $ -
Inversion de reemplazo 0 $ $ $ $ - $
Inversion de ampliacion 0 $ $ $ $ - $
Inversion capital de trabajo 0 $ $ $ $ - $
Valor de salvamento 0 $ - $ - $ - $ e $ =
Flujo de caja| $ (26.235.000)| $ 82.841.280 | $ 90.561.661 | $ 79.236.466 | $ 84.940.085 | $ 90.948.960
Tasa Interna de Retorno (TIR) 320%
Valor Actual Neto (VAN) | $211.119.714,28

Tabla 32. Escenario optimista
Fuente: Elaboracion propia

Ya en un escenario optimista la empresa obtiene mejores resultados y en su ler afio
logra conseguir utilidades y de igual forma analizando los indicadores se puede concluir
gue el proyecto es viable con la TIR de 320% siendo superior a la TMRR de 17% y un
VAN de $211.119.714.
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Gastos mensuales de los usuarios de motocicletas  |% x Promedio
2% $ 20.000 | $ 400
24%| $ 60.000 | $ 14.400
65%| $ 100.000 | $ 65.000
9%| $ 140.000 | $ 12.600
Ingresos mensuales $ 92.400
Ingresos mensuales $ 92.400
Personas atendidas pordia | $ 22
Personas atendidas por mes| $ 582
Ingresos mensuales $ 53.813.760
Ingresos anuales $ 645.765.120
Costos variables
Materias primas $ 484.323.840
Senvicio publico $ 600.000
TOTAL $ 484.923.840
Salarios
Mecénico $ 1.200.000
Latonero $ 1.200.000
Electricista $ 1.200.000
Secretaria $ 1.200.000
Practicante SENA $ 700.000
TOTAL $ 5.500.000
Costos fijos
Sueldos y salarios $ 66.000.000,00
Alguiler $ 12.000.000,00
TOTAL $ 78.000.000,00
Depreciacion 10|Afios
Equipo y maquinaria $ 26.235.000 | $ 2.623.500

Tabla 33. Datos flujo de caja escenario optimista
Fuente: Elaboracién propia
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9. Modelo Canvas

Socios Claves

La funcion del taller de motos Santy es la reparacion y mantenimiento, mecanico o
eléctrico de motocicletas, para lograr esto es necesario contar con una estructura de
servicios y productos que permitan el normal y 6ptimo funcionamiento de la empresa,
estos servicios y productos pueden ser prestados directamente por el taller o por socios

claves.

Estos socios claves seran talleres externos, proveedores de insumos y repuestos,
centros especializados, entre otros, que permitan que motos Santy cuenten con los
recursos y herramientas necesarias para la ejecucién de su trabajo, como lo es contar
con repuestos e insumos de calidad, por tal razén, contar con proveedores claves de

estos elementos es indispensable para garantizar un excelente servicio y trabajo.

De igual forma tener alianzas con diferentes talleres es pertinente para el negocio ya
gue hay trabajos que requieren equipo y herramienta especializada, la cual poseen
talleres y centros especializados, para la empresa no es rentable invertir en estos
equipos ya que su uso no sera muy frecuente y la inversiébn es muy elevada, de tal
modo que para garantizar que el trabajo necesario se realizara con calidad es vital

tener el control sobre estos servicios externos.

Actividades claves.

Para el perfecto funcionamiento del taller de motos Santy es importante identificar las
actividades claves a realizar, una de ellas es la de realizar todo el proceso de
certificacién para las marcas mas representativas en el mercado, tales como Suzuki,
Honda, Auteco, entre otras, dandonos el reconocimiento como taller de confianza para
realizar trabajos de reparacion, garantia 0 mantenimiento de sus vehiculos. Debido que
motos Santy sera un taller de multi marca, es decir, prestara sus servicios a diferentes

marcas de motocicletas presentes en la region.
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Para obtener estas certificaciones se requiere de un equipo de trabajo con las
suficientes condiciones y cualidades para aprobar estos procesos, es asi, como la
seleccion del talento humano se convierte en una actividad clave, unos colaboradores
con un perfil acorde a la organizacion, por tal razén se requiere de un proceso de
seleccidn riguroso, en donde se evalluen aspectos personales y profesionales en los

candidatos, y escoger el mas acorde a las politicas de la organizacion.

Ademas es importante tener programas de capacitaciones para los miembros de la
organizacion, cuyo fin sea mantener actualizado los procesos tanto administrativos y
operativos, y de esta forma contar con un personal preparado para el normal desarrollo

de sus tareas y garantizando un trabajo de calidad hacia los clientes.

Constituir alianzas es un factor determinante para el taller, para ello, se requiere
identificar en primera medida los servicios que se pueden tercerizar, teniendo en
cuenta factores, econdmicos, operacionales y administrativos, ya que algunos procesos
requieren de personal y herramientas especializados, luego de haber identificado estos
procesos, se debera hacer un proceso de seleccién de empresas que presten estos

servicios, para lograr la creacion de alianzas estratégicas.

Identificar proveedores de confianza, tiene la misma importancia que las alianzas con
talleres externos, ya que, brindara ventajas a la hora de negociar para la compra de
insumos y repuestos, permitiendo tener beneficios tanto en precios como logisticos, es

decir, mejoras en los tiempos de respuesta y de despacho de pedidos.

Para finalizar con las actividades claves, es importante consolidar un programa de
marketing que permita que la empresa obtenga reconocimiento dentro del sector,
establecer unas politicas de fidelizacion, que ayuden al desarrollo de la estrategia de
comunicacion la cual serd el voz a voz, que sera la forma como la empresa llegara a

futuros clientes.

Con la realizacion de dichas actividades, motos Santy empezara a construir una
imagen y reputacion que le permita a futuro obtener la certificacion de la marca italiana

de motos Ducati.
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Recursos claves

EL principal y mas importante recurso clave sera el talento humano, ya que de ellos
depende el servicio prestado, que sean personales profesionales y con excelentes
cualidades y habilidades para desempefiar su trabajo, ademas que tengo un trato
ejemplar con los clientes, ya que el servicio y la intencién sera la principal cualidad de

motos Santy.

Como administrador de empresa tengo conocimientos en la parte gerencial de un
negocio, procesos contables, calidad, atencidén al publico y habilidad para la toma de
decisiones, pero en conocimientos del &rea automotriz y mecanicos son pocos, es por
tal razén que me es indispensable rodearme de gente de confianza que posea estos

conocimientos para poder asi complementar los mios y sacar adelante el proyecto.

Es por tal razon que Anderson Henao se convierte en una pieza fundamental para este
nuevo negocio, Anderson Henao es estudiante de ingenieria electrénica en la UTP, con
mas de 10 afios de experiencia en el tema de reparacion y mantenimiento de aparatos
electrénicos, en este momento tiene su empresa de mantenimiento de equipo

industrial.

Propuesta de valor.

Lo mas importante y sobre lo que girar el taller de motos Santy ser& el servicio, la
atenciéon y el cumplimiento de los acuerdos pactados entre cliente y taller, aunque al
56% de las personas encuestadas no han tenido algun problemas con sus mecéanicos
un 46% si, cifra alta que demuestra que el servicio en estos establecimientos no es el
mejor, respuestas como incumplimiento y mal servicio fueron las mas repetidas cuando
se les preguntaron que les habia sucedido, y otra mas alarmante, peleas con el

mecanico por causa de robo de partes, mal trabajo, entre otros.

Cabe agregar que sélo el 43% de los motociclista confia en su taller actual, lo quiere

decir que un 57% de la poblacibn motera esta en busqueda de un lugar en donde
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pueda llevar y dejar su bien mas preciado, para que le realicen un trabajo de calidad, le

garanticen optimo servicio y un perfecto trabajo a un costo justo y asequible.

Es por esta razén que un taller certificado por diferentes marcas, con un equipo de
trabajo altamente capacitado para el desarrollo de sus labores es una respuesta a las
necesidades y deseos de los usuarios de motocicletas, en donde todas sus acciones
van dirigidas a garantizar la prestacion de un servicio de calidad y de confianza,
creando una percepcion a los clientes de un excelente costo/beneficio, en donde

sientan que lo que pagan se ve reflejado en el resultado final.

Ademés de ser espacio en el cual se puede llevar un vehiculo y realizarle cambios
estructurales (personalizaciébn) con personal altamente capacitado y con los
conocimientos necesarios de la marca de la motocicleta, garantizando un trabajo

profesional y correcto sin afectar o dafiar el vehiculo.

A largo plazo ser el uUnico taller autorizado por la marca Ducati en la regién se
presentara como una oportunidad de diferenciacion, ya que con la certificacion de esta
prestigiosa marca, se podra atender un mercado muy especifico en nombre de Ducati
siento los responsables del mantenimiento y garantia de estos vehiculos.

Relaciones con clientes

Dentro de la cadena de valor, el trato hacia el cliente y la atencion va a ser el factor
mas importante en nuestra operacion, se espera que la relacion cliente-taller sea de
confianza, ya que lo importante no es hacerle un mantenimiento o una personalizacion

sélo una vez a un cliente, si no crear un vinculo y una permanencia en el taller.

La forma de construir esta relacibn es con buen trabajo, con la prestacion de un
excelente servicio, el uso eficiente de su dinero, realizar actividades y promociones en
donde el cliente se sienta parte de la empresa, en donde se empiece a construir esa

relacion de confianza.
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Es por estas razones que un factor clave de éxito sera la relacion creada con el cliente,
el sentimiento de confianza que este posea con la empresa permitiendo asi fidelizar un

cliente y consiguiente a esto, atraer nuevos posibles clientes.

Canales

Los canales de comunicacién para llegar a los clientes van a ser el aprovechamiento de
todas las redes sociales, hoy en dia, éstas son un excelente medio para comunicarle a
la sociedad, el incremento en el uso de estas las convierte en un canal eficiente y de

bajo costo para llegar a los clientes.

Ademas de las redes sociales el voz 0 voz es de vital importancia ya que la experiencia
de un cliente satisfecho es mejor recibida por una persona que la abundante publicidad
pagada con interés particulares y el canal de contacto con los clientes va a ser directo
ya que no se requieren de terceros para la prestacion del servicio, se realizara en el

taller de motos Santy.

Segmentos de clientes

El sector de las motos en la ciudad de Pereira cuenta con segmentos poblacionales
muy grandes, ya sean motos de bajo cilindraje, scooter, de alto cilindraje, entre otros,

ademas motos para calle, para pista, y para todos los uso.

Taller de motos Santy ira dirigido a la gran mayoria de los motociclistas, aquellos que
tienen motos para calle de uso cotidiano, los cuales tienen un mayor gasto por su uso
diario, ademas a esto es un sector mayoritario que aunque gran parte de ellos sean de
bajos estratos socioeconomicos 1y 2 invierten buena cantidad de dinero en sus motos
como se mostrard mas adelante en la presentacion de los resultados del trabajo de

campo.
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Estructura de costos

El costo mas representativo para la empresa va a ser la inversion inicial, para comprar
el equipo y la herramienta necesaria, ya que se requiere de un equipo de calidad y para
cada uno de los mecénicos, y asi garantizar un excelente y rapido servicio, con una
inversion total de $26.235.000 en herramientas y equipos, los cuales se detallaran mas

adelante.

Luego de esto, el sueldo de los mecéanicos va a ser mes a mes un costo representativo
para el taller, para poder garantizar un buen servicio se requieren de mecanicos con
alta experiencia y grandes habilidades, ademas, deben estar comprometidos y sentirse
parte de la compafia es por tal razon que se disefiara un sistema de incentivos mas

una base para su pago mensual.

El sistema de incentivos contara con un sueldo base de $1.000.000 mas una comision
de 10% por trabajo realizado, con este sistema se pretende que el mecanico garantice

y preste un perfecto servicio ya que esta sera nuestra propuesta de valor.

Fuentes de ingresos

Nuestra principal fuente de ingresos va a ser por la prestacion del servicio de
reparacion, mantenimiento y personalizacion de motos, pero ademas de esto la venta

de repuestos necesarios para realizar dichas actividades.

Estos servicios prestados seran a un precio acéquiale para la gran mayoria de nuestro
publico objetivo, de igual forma tendra un pequefio incremento para poder asumir el

bono que se le dara al mecanico por su trabajo.

A continuacion se mostrara un listado de servicios con su respectivo precio.

Servicios prestados Valor
Descarbonizada y sincronizada en una moto 2T 25.000
Sincronizada de una moto 4T hasta 185 cm 20.000
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Limpieza de carburador 8.000
Instalacién del tren de arrastre y revision del freno trasero 10.000
Reparacion de un motor de 2T 60.000
Sincronizada de una moto de 200 a 500 cm 30.000
Revision Preventiva motos hasta 250 cm 70.000
Revision Correctiva motos hasta 250 cm 80.000
Reparacion de un motor 4T hasta 185 cm 70.000
Reparacion cabeza de fuerza 4T hasta 185 cm. 50.000
Reparacion cabeza de fuerza 4T de 200 a 500 cm monocilindro | 80.000
Reparacion cabeza de fuerza 4T de 200 a 500 cm. Bicilindro 100.000
Revision de frenos de disco 20.000
Cambio guaya del acelerador 6.000
Cambio huella del embrague 3.000
Cambio de rodamientos de una rueda 6.000
Reparacion de la caja de velocidades 70.000
Cambio de discos del embrague 15.000
Cambio de eje de pifién de arrastre 75.000
Cambio de la cadenilla de reparticion motor monocilindro 15.000
Cambio de la cadenilla de reparticion motor bicilindro 40.000
Reparacion de motores 4T de 750 a 1300 cm 250.000
Sincronizada de una moto 4T de 750 a 1300 cm 50.000
Cambio de la cadena del arrastre 3.000
Cargar y completar electrolito a la bateria 2.000
Revision tipo garantia para motos hasta 200 cm 12.000
Revisién tipo garantia para motos hasta 200 cm en adelante 20.000
Instalacién de un sistema electrnico para un 2T 60.000
Refaccionada total de la instalacion eléctrica 50.000
Fabricacion de un mazo eléctrico 70.000
Instalacién de un suiche de seguridad 15.000
Cambio de una de las bobinas del stator 7.000
Ubicacién de una falla 8.000
Pintura general de una motocicleta con poliuretano 120.000
Pintura y latoneria del tanque 70.000
Enderezada de chasis y soldaduras c/h 10.000
Pintura de tapas o carenajes 10.000
Lavado petrolizado de la motocicleta 3.000
Lavado petrolizado y polichada 6.000
Despinchada o cambio de llanta 2.000
Servicio de grua para clientes dentro del perimetro urbano 3.000
Precios con IVA incluidos
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10.Trabajo de campo

Luego de construir el instrumento de recoleccion de datos, en nuestro caso el
cuestionario, sigue identificar la muestra para aplicarlo, con una poblaciéon de 60.000
motos en Pereira, este dato se saco promediando el crecimiento anual que ha tenido el
parque automotor en la ciudad y aproximandolo, entre los afios 2009 al 2013, debido a

gue no se encontré un dato mas reciente.

Periodo 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

# motos 42592 43.122 43.946 47.415 51.294 _

Variacion 1,24% 1,91% 7,89% 8,18%

Promedio 4,8%

Tabla 34. Crecimiento parque automotor
Fuente: eltiempo.com.co, elaboracion propia.

A continuacién se establecieron los siguientes datos para poder determinar la muestra
poblacional necesaria, como lo es: el margen de error que es 7%, nivel de confianza de
95% vy la variabilidad conocida del 50% y luego utilizando una calculadora para hallar la
muestra en la web, nos da como resultado una muestra de 196 personas, y para este

caso se aproximara a 200 encuesta a realizar.
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¢Cual es el tamaiio de la Poblacion? 60000

2Cuadl es el margen de error que acepta? 7 o
2Cudl es el nivel de confianza que usted necesita? o5 o
¢Cudl es la variabilidad conocida? 50 %
El tamaifio recomendado para su muestra es de 196
unidades

llustracién 3. Tamafio de muestra
Fuente: http://www.mey.cl/
Estas encuestas se realizaron en zonas del centro, aledafias a talleres de motos y

parqueaderos en la ciudad de Pereira y dieron los siguientes resultados.

Para la pregunta 6. A la hora de escoger un taller de motos, ¢ Cuéles de estos factores

considera usted mas importante?, los encuestados respondieron lo siguiente.

M Calificacion de Calidad

M Calificacion de Cumplimiento

i Calificacion de Precio

H Calificacion de Garantia

M Calificacion de Confianza

i Calificacion de Aseo
id Calificacion de Servicio

Tabla 35. A la hora de escoger un taller de motos, ¢ Cudles de estos factores considera usted
mas importante?
Elaboracion propia

Esta pregunta fue diseflada para darle una calificacién del 1 al 7, siendo 1 la menos
importante y 7 la mas importante a cada factor mencionado, de esta forma, se puede

concluir que el cumplimiento es el factor mas importante, obteniendo una calificacion de
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1155 puntos, siguiéndole con 1073 puntos esta la calidad, y estando cerca de ellos se
encuentra el precio con 971 puntos, y le siguen Servicio (770 puntos), Garantia (689

puntos), Aseo (502 puntos), y por ultimo confianza (440 puntos).

Como se puede observar la principal cualidad que buscan los duefios de motos en un
taller son el cumplimiento y la calidad del servicio, debido a que estos utilizan su
motocicleta para su transporte diario, y el incumplimiento en el tiempo de entrega de su
vehiculo los afecto en gran medida para su agil movilizacién y agregandole a esto, que
el trabajo hecho no sea el correcto ocasionando otra visita al mecanico y méas dias sin

su medio de transporte.

Tabla 36. Calificacion de mujeres Tabla 37. Calificacion de Hombres
Elaboracion propia Elaboracion propia.
m Calificacidn de Cumplimiento M Calificacion de Calidad m Calificacion de Precio
B Calificacion de Garantia B Calificacion de Confianza N Calificacion de Asec

Como se puede observar en las graficas en donde se cruza el género de los
encuestados y sus puntuaciones por cada factor, tienen gran semejanza, lo que se
puede concluir que tanto hombres como mujeres tienen las mismas prioridades a la

hora de escoger su taller de motos.

Para la pregunta 7. ¢ Con qué frecuencia lleva su motocicleta a un taller mecanico? Se

obtuvieron los siguientes resultados.
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REQUIERE

Tabla 38. ¢ Con qué frecuencia lleva su motocicleta a un taller mecanico?
Elaboracién propia

El 33% de la poblacién lleva mensualmente su moto a talleres ya sea para
mantenimiento o reparacion y ademas a esto de ese 33%, el 74% gasta entre 81.000 y

120.000 en gastaos mecanicos.

#41.000—80.000 ®81.000—120.000 121.000—160.000

1%

Tabla 39. Gasto mensual de motociclistas que van cada mes agl taller
Elaboracion propia

Otro 29% prefiere llevar quincenalmente su motocicleta a su mecéanico ya que son
cuidadosos y cada vez que le sienten algo extrafio no esperan mucho para mandarlo a

revisar, y también una significativa parte (18%) no tienen un tiempo establecido para
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revisar su moto, solo cuando ésta presenta un inconveniente grave, y menor proporcién
un 10% la llevan bimensualmente, 6% semanal, 5% trimestral, 1% semestral y

anualmente.

Con la pregunta 9. Ordene del 1 al 5 los siguientes factores para volver a un taller de

motos, las calificaciones obtenidas fueron las siguientes.

700
600
500
400
300
200
100
0
Que se respete el Existencia de una Que se cumpla Precio acorde al Trabajo
presupuesto garantia por el tiempo de entrega trabajo realizado satisfactorio
inicial, o al menos trabajo del trabajo
gue no se aleje
mucho de él

Tabla 40. Ordene del 1 al 5 los siguientes factores para volver a un taller de motos.
Elaboracion propia
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Esta pregunta permite conocer los principales factores que permitiran fidelizar un
motociclista a motos Santy, el cliente buscara en un taller, que se cumpla el tiempo de
entrega del trabajo (665 puntos), ya que muchos utilizan su vehiculo como medio de
transporte y les afecta gravemente no poder contar con el, y ademas que los precios
sean acorde al trabajo realizado, ya que muchas veces pasa que cobran precios muy
altos por un servicio muy basico, es por estas razones que motos Santy va a estar

enfocado en el servicio y la transparencia.

Con respecto a la pregunta 10. ¢ Ha tenido alguna experiencia negativa con algun taller

mecanico? los encuestados respondieron.

S| 44%

57%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Tabla 41. ¢ Ha tenido alguna experiencia negativa con algun taller mecanico?
Elaboracion propia

Se puede observar que el 44% de los motociclistas encuestados han tenido problemas
con los mecanicos, algunos inconvenientes que han tenido son: falta garantia,
incumplimiento, mal servicio, mal trabajo, no se cumplié presupuesto, peleas con

mecanico, precios altos y robo de partes, cabe agregar que de este 44% que ha tenido
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problemas con mecanicos el 40% no tiene un taller de confianza, lo que se puede ver
como una oportunidad, en donde un 40% de motociclistas con malas experiencias con
mecanicos, estan en busqueda de un lugar en donde puedan llevar su vehiculo y tener
la plena confianza de que el trabajo realizado alli sera el mejor.

9%___ 0% 2% H 0-40.000

i 41.000-80.000

ki 81.000-120.000

i 121.000-160.000

i Mas de 160.001

Tabla 42. ¢ Cuanto dinero invierte mensualmente en mantenimiento y reparaciones en su
moto?
Elaboracién propia

Los resultados de la pregunta 11. ¢Cuanto dinero invierte mensualmente en
mantenimiento y reparaciones en su moto? dice que el 65% de los encuestados invierte
entre 81.000 a 120.000 pesos mensualmente en el mantenimiento de su vehiculo, una
cifra considerable, lo que permite deducir que la mayor parte de las personas invierten

buena cantidad de dinero para mantener sus vehiculos en perfectas condiciones.
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60%

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -
NO S|

Tabla 43. ¢ Actualmente, el taller donde lleva su motocicleta es de su entera confianza?
Elaboracién propia

La siguiente pregunta es la 12. ¢ Actualmente, el taller donde lleva su motocicleta es de
su entera confianza?, aqui se puede observar que un 57% de los encuestados no
cuentan con un taller de confianza, es decir, estan probando talleres o van al que
primero que encuentran, lo que se puede entender como un mercado por explotar, por
eso es tan importante generar un lazo de confianza entre el usuario y el taller,

aprovechando que existe una gran parte de la poblacién sin tener uno de confianza.
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Tabla 44. ¢ En algin momento ha personalizado su moto?
Elaboracién propia

Para finalizar, la pregunta 13. ¢En algin momento ha personalizado su moto? nos
encontramos con que el 64% de los encuestados no le ha realizado ningun tipo de
modificacién a su moto, lo que también se presenta como un oportunidad de negocio,
en donde se pueda empezar hacer campafas, torneos, entre otras actividades que
incentiven a la personalizacion de motos, y asi construir una comunidad que permita el

crecimiento de la empresa.

Entre los talleres mas mencionados en donde el otro 36% de los encuestados ha
realizado modificaciones a sus vehiculos son: Jasén motos, moto Japén, motos j y m,

motos Japon, rines lo 12 "doce", taller de motos Yony, taller j y m.
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11. Conclusiones

- Con el presente trabajo se puede llegar a la conclusion de que el proyecto taller
de motos Santy es viable, tomando como base el estudio de mercado y teniendo
en cuenta las condiciones del mercado y del sector.

- Taller de motos Santy se presenta como una excelente alternativa para los
moteros de las ciudades de Pereira y Dosquebradas, debido a que en la ciudad
se encuentran pocos lugares de confianza para los propietarios de los vehiculos

tal como se evidencio en el trabajo de campo.

- Un taller especializado con un enfoque hacia la calidad, cumplimiento y relacion
precio al servicio prestado es una necesidad y deseo para muchos de los
propietarios de motos, ya que estas fueron los factores mas relevantes para los
encuestados, lo que nos permite confirmar que la politica de la compafiia dirigida
hacia estos factores es el acertado y a priori decir que va a tener una buena

acogida para los clientes.

- Gracias al gran crecimiento que se ha visto en los Ultimos afios en el mercado
de las motos en la ciudad de Pereira, se puede concluir que de igual forma se
presentara un crecimiento en la demanda de servicios mecanicos de
manteamiento y reparacién de motos, lo cual se puede evidenciar a la hora de ir
a un taller de motos y observar que siempre hay vehiculos en espera para

realizar su respectiva reparacion.

- Ademas de las pocas barreras de entradas que existen en el mercado para este
tipo de negocios, se presenta como una ventaja, al igual a largo plazo se puede
convertir en desventaja por la entrada de nueva competencia, es por tal razén
gue lo mas importante es la fidelizacion, crear un lazo de confianza con el

cliente, el cual se lograra gracias a la politica de calidad de la empresa.
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- Los resultados en el trabajo de campo muestran, del 64% de los motociclistas
gue no han personalizado su motocicleta, un 56% no recuerdan el taller al cual
acudieron para realizarle el trabajo a su vehiculo, de lo cual se puede deducir
que estos talleres son de poca recordacidon o que los clientes han tenido

inconvenientes en el causando un olvido o mala imagen ante ellos.

- El proyecto de adquirir de la franquicia de Ducati en la ciudad de Pereira a largo
plazo permitirhd establecer metas y estandares altos para participar en dicho
proceso, ya que esta marca al ser muy exclusiva exige a sus talleres o
franquicias cumplir unos series de parametros establecidos, es por tal razén que
se convierten en un ejemplo a seguir que permitira a la empresa conseguir altos

estandares de calidad y servicio para su crecimiento,

- Por ultimo teniendo en cuenta el andlisis financiero, el estudio de mercado se
puede llegar a la conclusion de que el taller de motos Santy es un proyecto de
emprendimiento viable, como se observaron en los flujos de caja es un proyecto
a mediano plazo el cual requiere de un tiempo para obtener clientes y realizar
todo el proceso de fidelizacion permitiendo un crecimiento significativo en los
ingresos de la empresa. Ademas de la propuesta de valor innovadora en el
sector en donde muchos de los talleres que se encuentran en la ciudad de
Pereira no les importa el servicio y en ocasiones aprovechan de sus clientes,
para finalizar, la politica de calidad que posee el taller va a provocar cambios en

el sector por medio de su efectividad y acogida por sus clientes.
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13. Anexos.

Anexo 1. Formulario conviértase en un concesionario Ducati

Ducarr]

' Market Representation Application
(Prospective Inquiry) ([Reset |

{THE RECEIPT BY DUCATI OF THIS PROSPECTIVE INQUIRY DOES NOT OBLIGATE DUCATI IN ANY WAY TO ENTER INTO A DEALER AGREEMENT)

GENERAL INFORMATION |
Contact Name (first last): Work:
Best lime 1o contact? Mobile:
Special instructions: E-mail:
If available, would you be interasted in an buyout opportunityd  Ies[ |No {check box of preferred method of contact)

Why do you want to become a Ducati dealer (principal motivation)?

Tell us a littie about you (incl. background, professional experience, education, motorcycling experience).

Do you currently own a motorsports dealership? If so, please provide a brief description of your business,
including your history of development and accomplishments. If not, please describe your proposed plan.
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| ’ Market Representation Application

(Prospective Inquiry)

AN OVERVIEW OF YOUR MOTORSPORTS DEALERSHIP (Actual or Proposed)

Business Name / DBA:
Location
Address: City: State: Zip:
County: Poputlation (city): Population {county):
Full-time employees (incl. mgmt.) per department (do not duplicate)
GM: Admin: Sales: F&l: Parts/Access: Apparel: Service: Other:
Commenls:

Brand(s) (motorcycle/scooter only) and annual sales volume (retail) per brand (e.g. Ducati 115)

I applicable, enter “Used” as trand narme for used molarcycle/scooter sales
m () 3) (4)
() (6) (7 (8)
Other product lines/brands:

Facility Area (SF)
Total: Showroom: Parts: Service: Admin: Storage: Parking (spaces):
Comments:
Sales Revenues (USD)
Total: Sales: F&I: Parts: Access: Apparel: Service:
Comments:

Additional Comments or Questions?

The submission of your prospective inquiry is one of the first steps in the application process, and you will not
become a Ducati dealer until you are officially approved and you are presented with a written Ducati dealer
agreement. Until then, you should not rely on any action or by communication from Ducati to the contrary. No
employee or agent of Ducati has the authority to waive or modify the terms of Ducati's application process.
Any action taken, any expenditures made or commitments assumed by the undersigned or related parties prior
to the receipt of an executed written Ducati dealer agreement shall be at the undersigned's and related parties
sole risk and responsibility without any liability or obligation whatsoever on the part of Ducati North America,
Inc.

( JC )
Signature Date | [ Submit |

Thank you for your interest in representing Ducati motorcycles. Upon submission, please allow 2-3 business
days for a response from Ducati North America.
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Anexo 2. Encuesta

ENCUESTA

De ante mano permitame agradecerle por brindarme un poco de su tiempo para contestar esta encues-
ta, con la cual se esta realizando una investigacion de mercados cuyo objetivo es conocer las razones
por las cuales los duefios de motos escogen un taller en la ciudad de Pereira para realizarles manteni-
miento preventivo y correctivo.

De nuevo gracias y que tenga un buen dia.

DATOS PERSONALES
1. Génera: Femeninu| |Mascu|inn| 2 BEdad 3. Estrato Socio-Econdmico: ﬂ
4. Actualmente trabaja: 8. Lugar de Residencia: | Pereira || Dosguebradas |
OBJETIVO DEL ESTUDIO

B. A la hora de escoger un taller de motos, jCuales de estos factores considera usted mas imporante?
(Organice de 1 a7, siendo 1 el nada importante v 7 el muy impaortante)

Calidad Cumplimiento Frecio I:IGarantfa |:|Cnnfianza I:l

Azen Servizio

7. 3,Con gué frecuencia lleva su motocicleta a un taller mecanico?

Semanal Cluincenal l:l Mensual Birmensual |:|Trimestral I:I Semestral I:l

Anual Solo cuando requiere reparacion

8. ;,Cuales de estosfactores son importantes a la hora gquedarse en un taller de motos.
Del 1 al 5, siendo 1 nada importante y 5 muy importante?

1. Mada imporante|Z. Poco impodante [3. Indiferente|4. mpaoante|s. Moy importante

- Espacio
- Limpieza/Orden
- Instalaciones
- Distribucian al interior
del Lacal
- Experiencia
de los mecanicos
- Trato con el gque es recihido
- EquiposTechologiz

9. Ordene del 1 al 5 los siguientes factores para volver a un taller, 1 el nada importante v 5 el muy importante

Qe serespete el presupuesto inicial, o al menos que no se aleje mucho de él
___ Existencia de una garantia por el trabajo

_ Que se cumpla tiempo de entrega del trabajo

__ Precio acorde al trabajo realizado

____ Trabajo satisfactario

10. jHa tenido alguna experiencia negativa con algan taller mecanico?

Cual:

11. i Cuanto dinero inviete mensualmente en mantenimiento v reparaciones en su moto?

0—40.000 ‘ | 41.000—80.000 ‘ |81.DDD—120.DDD‘ |121.DDD—160.DDD‘ | Mas de 160,001 |

12, i Actualmente, el taller donde lleva su motocicleta es de su entera corfianza?
13. ,En algin momento ha personalizado su moto?

[Entendiendo a personalizar, como |a scoon de redizar cambioz estructursles o adaptacion de accesonos de acuerdo a los
gustos v necesidades, no alica solo pintura vy calcom anias)

14. i En cual taller?

GRACIAS POR SU ATENCION

Universidad

CATOLICA

Néstor Daniel Agudelo Zapata
Taller de motos Santy
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